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RESUMEN

El presente documento tiene como objetivo analizar la implementacién de un sistema de
movilidad como servicio, presentando una alternativa al transporte publico y privado, enfocada en
la seguridad y sostenibilidad con el medio ambiente, mediante el uso de herramientas tecnoldgicas,
para brindar mayor confort y nivel de servicio al usuario. La solucién serd implementada en varios
puntos estratégicos de la ciudad de Quito para las personas mayores de 18 afios que posean una
licencia de conducir y acceso a un dispositivo movil.

Se propone una aplicacion que haga uso de una infraestructura tecnolégica basada en Cloud
Computing que permita flexibilizar y dar utilidad a la gestion de los datos, otorgando un valor
agregado para el cliente a través de una experiencia de usuario unificada (incluidos méviles y redes
sociales), niveles de seguridad compartidos, programas de lanzamiento sincronizados, etc.; que
focalice su andlisis en el segmento de clientes el cual es objeto de estudio, describiendo la
estrategia de precios y comunicacion a implementar, para finalmente definir las métricas y
experiencia de usuario que serdn necesarias para satisfacer las necesidades que los usuarios poseen.

Los resultados evidencian que implementar el proyecto, contribuird a mitigar el
crecimiento del parque automotor y la densidad de trafico, siendo una alternativa sustentable con
el medio ambiente en contraste a las empresas que ofrecen servicios similares.

Por tanto, se concluye que el uso de herramientas Cloud, analisis de las métricas, estrategias
de marketing y uso de tecnologias de tendencia, permiten desplegar un sistema MaaS competitivo

y orientado al cliente con crecimiento continuo.



ABSTRACT
The objective of this document is to analyze the implementation of a mobility system as a
service, presenting an alternative to public and private transportation, focused on safety and
environmental care, through the use of technological tools, to provide greater comfort and level
of service to the user. The solution will be implemented at various strategic points in the city of
Quito for people over 18 years of age who have a driver's license and access to a mobile device.
An application is proposed that makes use of a technological infrastructure based on Cloud
Computing that allows flexibility and usefulness to data management, providing added value to
the customer through a unified user experience (including mobile and social networks), shared
security levels, synchronized launch programs, etc.; focusing its analysis on the customer
segment which is the subject of study, describing the pricing and communication strategy to be
implemented, to finally define the metrics and user experience that will be necessary to meet the
needs that users have.
The results show that implementing the project will contribute to mitigate the growth of the
vehicle fleet and traffic density, being an environmentally sustainable alternative in contrast to
companies that offer similar services.
Therefore, it 1s concluded that the use of Cloud tools, metrics analysis, marketing strategies and
use of trend technologies, allow deploying a competitive and customer-oriented MaaS system

with continuous growth.
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Capitulo 1

En este capitulo se detallan los siguientes temas: una breve introduccién de la situacién
actual, el caso de estudio y la problemadtica existente actualmente en la ciudad de Quito, ademads
de los objetivos que se desean alcanzar para la obtencion del titulo de mdster y la consecucion del
proyecto planteado.

Introduccién

El presente proyecto tiene como fin la obtencion del Master en Sistemas de Informacion
Gerencial, el mismo que es catalogado como un proyecto de tipo mejora, enfocado en brindar
una propuesta innovadora basada en tecnologias Cloud, estrategias de marketing digital, precios
y medir la satisfaccion del cliente a través de KPI’s, frente a las alternativas actuales de
movilidad que posee la ciudad de Quito.

El proyecto se plante6 para diferentes ciudades del Ecuador, los autores al conocer y vivir
la realidad en la que se encuentra la ciudad de Quito seleccionaron esta ciudad debido a su
conocimiento y vivencias usando los distintos medios de transporte disponibles tanto publicos
como privados, lo cual permitira establecer una propuesta de un servicio personalizado MaaS.

Las ciudades cada vez concentran mas poblacion y mayores problemas de contaminacion,
siendo necesario el impulso de nuevas estrategias para reducir la dependencia del automoévil. En
este contexto, las tendencias demograficas y los avances tecnoldgicos estan jugando un papel
crucial con la introduccion de la economia colaborativa en muchos ambitos de nuestras vidas.

Actualmente el sistema de transporte publico en la ciudad de Quito sobrepasa el aforo en
las horas pico, ademds de incumplir con la normativa del numero de pasajeros que se debe llevar
por unidad. Segun una encuesta realizada por la empresa CEDATOS (2021), el 60% de los

usuarios no estd satisfecho con el servicio prestado pues la problematica son las unidades de
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transporte, no son suficientes para cubrir la demanda de aproximadamente 2 millones de
pasajeros que todos los dias deben hacer uso de algin servicio de movilidad publica.

Por tanto, para elaborar una propuesta de solucién a la movilidad, es necesario tomar en
cuenta el concepto de calidad de servicio al cliente, elaborar estrategias que permitan mejorar,
innovar y ofertar un servicio centrado en el cliente mediante la composicién de campaias de
marketing que cumplan con las expectativas del cliente, considerando siempre la integridad y
accesibilidad de los datos; llevando a cabo el uso de nuevas herramientas tecnolégicas como
Cloud Computing la misma que hace uso de los procesos antes mencionados para que el servicio
ofertado sea transparente, agil, sostenible con el medio ambiente y de facil acceso. (Edison,
2005).

Toda la informacién necesaria que permitird plantear una nueva propuesta de movilidad
MaaS se la obtendré por parte del municipio de Quito la cual es publica, el tiempo de obtencion
para cualquier ciudadano de esta es minima. Ademas de contar con informacion de revistas,

articulos, tesis, que se encuentran disponibles en la red (Movilidad, 2022).

Caso de estudio/Problema de investigacion

El CEPAL Naciones Unidas, afirman que el trafico vehicular es un problema a nivel
mundial agravando la calidad de vida humana (2022), por lo cual su andlisis como problema de
estudio proviene desde sus conceptos iniciales hasta modelos de redes de trafico urbano con el
fin de proveer la mejor solucion aproximada para dichos casos de estudio.

Este estudio de caso se centra para la ciudad de Quito que es la capital de Ecuador,
perteneciendo a las 3 grandes ciudades del pais, estd rodeada por montafias y con una orografia

que ha obligado a la poblacién a un crecimiento lineal provocando uno de los mayores
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problemas de movilidad, limitando y afectando la economia urbana, seguridad vial y calidad de
vida de su poblacién (Revista Espacios, 2018).

De acuerdo con la gerencia de planificacién de movilidad (2022), la ciudad de Quito no
tiene un desarrollo vial adecuado y su capacidad continda agravdndose afo tras afio, con un
crecimiento del parque automotor en un 11% anual. La mayor concentracion de
congestionamientos se da principalmente en las llamadas “horas pico” (Revista Espacios, 2018),
en las avenidas principales y en el centro histérico de la ciudad, segtin encuestas de movilidad
realizada por la Comunidad de Madrid para el Municipio de Quito se muestra que el 73% de la
poblacidn utiliza el transporte publico como movilizacion diaria (Revista Espacios, 2018).

Sin embargo, estas cifras no representan el uso del espacio vial real, puesto que el 70% de
este es utilizado por vehiculos particulares mientras que solo el 30% restante es usado por el
transporte publico (Revista Espacios, 2018), provocando cuellos de botella y aglomeraciones de
vehiculos en la ciudad.

La poblacién de Quito continua en aumento, de acuerdo con los ultimos datos oficiales
del INEC (2022), a fecha 17/02/2022, existen 2°239.191 millones de habitantes en Quito. En
consecuencia, la ciudad de Quito se ha preocupado en buscar alternativas de movilidad para su
poblacién, como son: Taxis, Buses, Trole, Ecovia, y futuros proyectos como el metro de quito.

Terceras entidades conjunto a las plataformas digitales o plataformas por demanda, como
describe Sofia Scasserra (2022), han cambiado y transformado la forma de producir estos
bienes/servicios como son: Uber, inDrive, Cabity, Didi, Easy Taxi entre otras. Al afio 2017, la
llegada de estas plataformas a Ecuador represento un gran cambio para el gremio de taxistas, ya
que estas proveen un enfoque nuevo como solucién al problema de viajes personales y

compartidos con agregados de seguridad, confort, calidad, etc. (Uber, 2022).
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En el afio 2018 Quito fue declarada en el puesto nimero veintiséis entre las ciudades con
el peor trafico a nivel mundial, reporta la compaiiia INRIX (2018) especializada en servicios de
transporte y andlisis. Al comprender esta informacidn arrojada, en crecimiento de poblacion,
parque automotor y trafico vehicular, se concluye que no se ha logrado resolver este problema.

Por ello a través del siguiente proyecto se planteard una solucion unificada con el fin de
presentar las distintas opciones que proveen primera y terceras opciones permitiendo brindar a

los clientes un resultado esperado en tiempo y lugar de destino.

Objetivos
Objetivo General

Analizar la solucion para mejorar los problemas de movilidad de la ciudad de Quito
haciendo uso de herramientas TIC’s mediante la implementacion de un servicio de transporte
particular moderno, seguro, fiable, sostenible con el medio ambiente; acorde a las necesidades

del cliente y con disponibilidad continua.

Objetivos Especificos

e Determinar que herramientas TIC s permiten digitalizar e innovar en las estrategias de
negocio relacionadas a la movilidad del transporte en la ciudad de Quito.

e Establecer un servicio de movilidad moderno que haga uso de herramientas TIC s para
mejorar la problemadtica de la movilidad en la ciudad de Quito.

e Ofertar un servicio de transporte seguro, confiable, con disponibilidad continua,
conforme a las necesidades del cliente y sostenible con el medio ambiente.

e Proponer un modelo de solucion MaaS para optimizar la movilidad de transporte en la

ciudad de Quito a través del uso de herramientas TICs.
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Capitulo 2

En este capitulo se describen los conceptos técnicos utilizados para el proyecto, recursos
técnicos disponibles en el mercado actual y la propuesta analizada, considerando distintos
criterios adaptados a los objetivos fijados.
Definiciones
MaaS

Se puede decir que Maas es un sistema que apoya a la gestion de la movilidad de una
manera inteligente, multimodal y centrada en los requerimientos del usuario. En esta operaciéon
estan incluidos los servicios de transporte publico y privado y hacen uso de plataformas
tecnologicas para gestionar los pagos, accesos al servicio y diferentes herramientas para

satisfacer la demanda de transporte del usuario. (Molinares, 2019)

Application Programming Interfaces - API
Son servicios que se encargan del intercambio y acceso a la informacién entre distintos
sistemas mediante procedimientos estdndar. Su funcionamiento consiste en que un cliente hace

una peticidn estdndar y un servidor responde con los datos solicitados, entre los mas comunes

tenemos las API REST o Full Rest. (Garcia, 2022)

ERP
Tal como lo describe Oltra Badenes, ERP (Enterprise Resource Planning) es un sistema
que ayuda a industrializar y gobernar los procesos comerciales en diversas dreas, ademds de

obtener informacion, optimizar las operaciones y mejorar la toma de decisiones (Oltra Badenes,

2022).
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Ademads, es un “Método para la efectiva planificacion y control de todos los recursos
necesarios para tomar, producir, enviar y contabilizar los pedidos realizados por los clientes en

una compariia de manufactura, distribucion o servicios” (Ramirez, Garcia, & Arenas, 2007).

CRM

Segtin lo detallan Buttle & Maklan (2022), es un sistema de informacién integrado que se
utiliza para planificar, programar y controlar las preventas y postventas en una organizacion,
abarcando todos los aspectos del trato con clientes potenciales, incluyendo el centro de llamadas,
fuerza de ventas, marketing, técnico soporte y servicio de campo.

El objetivo principal es mejorar el crecimiento y la rentabilidad a un largo plazo
mediante una mejor comprension del comportamiento del cliente. CRM tiene como objetivo
proporcionar retroalimentacion mas efectiva e integracion mejorada para medir mejor el retorno

de la inversion (ROI) en estas areas.

KPI

Los indicadores claves de rendimiento o KPI, son un conjunto de métricas que ayudan a
las organizaciones a identificar los factores que tienen mayor o menor impacto en su negocio
ademds de que permite medir el desempeilo empresarial en un proceso, estrategia o actividad
especifica. La evaluacion constante de los KPI es fundamental para que la empresa logre los

resultados deseados y comprenda donde estd y cémo puede mejorar. (SYDLE, 2022)

GPS

Es un sistema de posicionamiento global que suministra a los usuarios informacion sobre
la ubicacion, la navegacion y el clima (Coordinaciéon Nacional de Posicionamiento, 2020).
El mismo serd usado en los autos de la empresa, para poder recolectar la informacién requerida

para la aplicacion y seguridad de nuestros clientes y de la compaiiia.
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Sensor de velocidad

Se trata de un generador de impulsos magnéticos o de efecto Hall que da una sefial
proporcional a la velocidad del coche. (DS, 2022) Este sensor proveerd a la aplicacion de la
informacion (velocidad), para contribuir con el cuidado de los automotores como inversion de la
empresa.

Al no contar con uno o varios sensores que midan la velocidad, puede ser dificil para la
unidad de control de la transmision saber cuando y qué tan rdpido cambiar de marcha.
(Rodriguez, 2021) Es posible que experimente cambios repentinos o ningiin cambio que ponga
en riesgo a la inversion (DTC Codigos, 2022).

Pantalla tactil

Es categorizado como un periférico de in/out de datos para dispositivos integrados que
actiia como intermediario directo entre los comandos y las tareas que se supone que debe realizar
el dispositivo. Como sugiere el nombre, los comandos correspondientes se pueden dar al tacto o
con un l4piz 6ptico o boligrafo serd visual dependiendo de la pantalla y mostrara estadisticas de

ruta, hora de llegada e informacién del conductor (Ruiz, 2002).

Raspberry pi

Es una computadora asequible, disefiada para hacer que la informatica sea accesible para
todos se usa ampliamente para la creacion de prototipos a pequeiia escala. Mediante este
dispositivo se implementard la aplicacion con las seguridades necesarias, para que los usuarios
no puedan manipular funciones principales y contemos con una aplicacion segura y confiable.

(Raspberry PI, 2022)

Boton de pdnico
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Es un complemento para un sistema de alarmas que consiste en un dispositivo que
permite, al pulsarlo, notificar de una emergencia a los nimeros de emergencia. Este botén
contribuird con la seguridad del conductor y de los usuarios en caso de presentarse alguna

emergencia. (Direct Securitas, 2022)

Sensor de proximidad

Detectan la presencia de objetos metdlicos y el rango de deteccién depende del tipo de
metal detectado. Estos sensores funcionan con un campo magnético de alta frecuencia generado
por una bobina en un circuito giratorio (Interempresas, 2021). La persona que conduce y los
clientes podréan disponer de una herramienta moderna para cuidar de su seguridad. (DigiKey,
2021). La empresa cuidard la inversion realizada en el parque automotor, proveera de
instrumentos bésicos para prevencion de seguridad ocupacional y ciudadana. (Direct Industry,

2021)

Proveedor de Internet

Es una empresa que proporciona a los usuarios acceso a Internet o mds comtinmente
conocidos por sus siglas en inglés ISP los cuales conectan a la red y proporcionan a los usuarios
servicios de telecomunicaciones, dandoles también acceso a la red de datos y la conexién
telefénica. En el Distrito Metropolitano de Quito, cuanta con varios proveedores del servicio
descrito, distribuidos en empresa publica y privada, entre los més destacados se encuentran:
Tuenti, Claro, Netlife, Telefonica - Movistar, Corporacién Nacional de Telecomunicaciones

CNT EP, entre otros. (DK Disefio, 2020)

Segmentos
La mayoria de los mercados son demasiado grandes para que una empresa ofrezca todos

los productos y servicios que necesitan todos los clientes. Por lo cual, dicha empresa debe
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determinar no solo "qué" necesita para satisfacer sus necesidades, sino también "quién",
menciona Orozco (2022). Por consiguiente, el mercado debe definirse a favor de los
consumidores y las empresas, ya que sus recursos son limitados. Existen distintos métodos y no
existe el dnico o mejor de ellos, es por ello que es importante combinar varios de ellos.

La primera forma de dividir el mercado general y definir una regla es dividir este
mercado en consumidores y usuarios industriales (orozco, 2022). El criterio para esta
clasificacion es la motivacion de compra, es decir, cudnto se beneficiard cada agrupacion del
producto (orozco, 2022). Los usuarios finales compran y/o utilizan bienes o servicios para fines
personales o domésticos. Un usuario industrial es una organizacion o empresa industrial que
compra un producto o servicio para hacer uso en su propio negocio o para la produccién de otro
producto. En el desarrollo de este capitulo se describird a mayor trasfondo los distintos tipos de
segmentos que se han cubierto los cuales son: Segmentacion geogréfica, demografica, psico-

sociogréfica por uso del producto y por beneficios (orozco, 2022).

Estado del Arte
JQué es la movilidad?

La movilidad se puntualiza como una actividad disefiada para cubrir una distancia
durante un periodo de tiempo, esto se aplica a las variables espaciales, temporales y de
movimiento. (Maeso & Olmo, 2012) La movilidad también se podria entender como la suma de
desplazamientos habituales que realiza la poblacion para acceder a bienes y servicios en un sitio
determinado.

Segun lo describe Trigo Herrera (2021), el objetivo de un servicio MaaS se basa en poder
integrar aplicaciones de movilidad de terceros en una misma plataforma. Para poder realizarlo, es

necesario guiarse en distintos tipos de proyectos que también hayan realizado integracion basada
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en APIs. Los autores Reis, P., Carranza, M., & Sabino, A., (2020) quienes explican cémo en Rio
de Janeiro, Sao Paulo y Medellin establecieron alianzas estratégicas con operadores mdviles
como Waze, Uber y Moovit , Integrando datos de trafico en su plataforma, para asi optimizar el
tiempo de los semaforos, accidentes, bloqueos por eventos etc.

Gracias a la integracion de estas aplicaciones privadas con las plataformas de cada
ciudad, se logr6 obtener la informacién requerida para lograr optimizar tiempos en los
semaforos, generar desvios para evitar avenidas congestionadas y reducir el tiempo de viaje de
los clientes.

Conforme cita en su documento Gordon Salvatierra (2022) “la movilidad bajo el
paradigma del desarrollo sustentable se ha convertido en un tema clave, eje transversal e
indicador de desarrollo y progreso, para la planificacion y gestion urbana. En América Latina en
ciudades como Bogotd, Quito, Santiago, y varias de Brasil, se han incluido en el debate publico
la necesidad de implementar politicas que apunten a la construccién de ciudades méds humanas,
inclusivas, saludables y sustentables.

Tipos de movilidad en Quito

Es necesario comprender los distintos tipos de movilidades que existen en Quito con el

fin de verificar las opciones actuales y proponer una nueva alternativa agregada de valor para el

segmento objetivo.

Taxis Amarrillos, Ejecutivos, Rutas, etc.

Los taxis amarrillos convencionalmente llamados taxis, son un servicio de transporte al
publico en el cual trasladan personas de un lugar a otro dentro del ambito urbano autorizado
(Caviedes Noboa, 2011). Durante el 2011, se regulariza los taxis con franjas: rojas, verdes y

negras (también llamados ejecutivos); las cuales respectivamente manejan rutas: sector periférico
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(de dificil acceso), parroquias rurales y en los valles de Tumbaco & los Chillos, puerta a puerta

(PaisEnVivo, 2014).

Buses

Transporte urbano publico o sistema de autobuses de Quito son los nombres que se le han
dado a este servicio de transporte publico con cerca de doscientas rutas de autobuses que
recorren toda el drea de Quito, remontado al 1930 donde los primeros buses urbanos llegaron a la
ciudad, este servicio continuo en constante expansion conjunto a las rutas siendo uno de los més

importantes para las personas (Fernando Santiago, 2018).

Trole

El trolebus o trole pertenece a los servicios de transporte publico en la ciudad de Quito,
remontando a los afios 1994 donde se inici6 su construccion e inaugurado 1 afio después.
Manejado a través de la empresa publica metropolitana de transporte de pasajeros de quito,
encargada de manejar trolebus y eco via (Trolebus Quito, 2017) .A través de los afios su ruta fue
incrementando de acuerdo con su demanda y mejora de servicio: comenzando desde “Terminal

Interprovincial Quitumbe” hasta llegar a “El Labrador” cerca del Parque “Bicentenario".

Ecovia

La Ecovia fue un segundo sistema de servicio de transporte al publico desarrollado para
Quito especificamente, con el fin de expandir el transporte municipal con un tramo desde “El
Playon de la Marin” hasta “La estacion Rio Coca”; Adicionalmente se implementaron conjunto a
este servicio el Corredor Sur Oriental el cual tiene conexidn con la estacion Quitumbe y conjunto
a la nueva estacion Sur Eco via y Corredor Sur Occidental implementado en el 2012, enfocado

mayoritariamente en lineas de transporte que recorren los distintos barrios del sur, siendo el
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corredor exclusivo que entrelaza a Quitumbe con la terminal de transferencia ubicada en el

Seminario Mayor (Trolebus Quito, 2017).

Futuros Proyecto Viales de Quito

El metro de quito es un servicio de transporte al publico mediante una red subterrdnea, es
una obra iniciada en 2017 durando 2 administraciones, se ha previsto su inauguracion y
funcionamiento para el afio 2023 tentativamente. Se provee su recorrido desde “Terminal
Quitumbe Sur” hasta “El Labrador” con un estimado aproximado de 33minutos y 31 segundos
(Metro, 2018).

Plataformas Digitales: Uber, inDriver, Cabify, DiDi, Easy Taxi

Las plataformas digitales no se hicieron esperar, la precursora de esta nueva modalidad
fue Uber, el cual empezo6 a brindar su servicio en la capital del Ecuador desde 13 Julio 2017,
ofrecido una nueva propuesta a los clientes de los servicios de transporte publico (QuitoInforma,
2022). En consecuencia, con estos nuevos servicios, los gremios de taxistas notaron una
disminucioén en el uso de su servicio por lo cual buscaron que el gobierno regule a este tipo de
aplicaciones, conjunto a que dichos usuarios no poseian licencia profesional y demds permisos

como los taxistas, hoy por hoy atn continian buscando regularizarlos (PRIMICIAS, 2022).

Alternativas Limpias de Movilidad

BiciQ es un sistema de alquiler de bicicletas publicas, puesto a servicio de la ciudadania
en el afio 2012. Inicio con dos mil bicicletas con un disefio tnico distribuidas alrededor de 30
estaciones en los puntos de mayor afluencia de personas (ElTelegrafo, 2012). Para acceder a este
servicio era necesario ingresar a la web, firmar un contrato y se obtenia un carné para hacer uso
de las bicicletas de 7am a 7pm. El servicio fue suspendido desde el inicio de la pandemia (marzo

2020), se espera por un operador privado para continuar con el proyecto (El Comercio, 2021).
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Otra opcidn son los monopatines (Scooters), los cuales se han convertido en otro medio
de transporte alternativo a los convencionales, servicio que se encuentra ya disponible.

Quito se convierte en la primera ciudad del pais en tener disponible este servicio para la
ciudadania (PRIMICIAS, 2019). A través de las distintas aplicaciones mencionadas, se puede
hacer uso de sus Scooters, para el cual solo se requiere descargarla en un Smartphone y agregar
un método de pago. (Jesus, 2020).

Comprendido y analizado los distintos tipos de transporte disponible para cualquier
ciudadano de Quito tanto publicos como privados, es necesario abarcar la movilidad de quito con
el fin de dar una propuesta viable en innovadora de acuerdo con las necesidades de los
ciudadanos de Quito.

Movilidad en la ciudad de Quito

“El plan maestro de movilidad del DMQ del 2009 al 2025 tiene como politica privilegiar
al transporte colectivo como el modo preferente de movilizacion, ademds se propende a
racionalizar el uso del vehiculo individual para de esta manera tratar de reducir la tendencia a la
saturacion de la red vial principal.” (Revista Espacios, 2018).

A pesar de ello, la ciudad afronta una mala distribucion de rutas puesto que la mitad de
las operadoras tienen tramos de recorridos similares, lo que ocasiona que exista competencia
entre las unidades de transporte por ganar pasajeros provocando accidentes de transito y maltrato
al usuario, adicionalmente que las unidades de transporte no cumple con las normas basicas para
ofrecer un servicio de calidad a los usuarios, si bien las unidades pasan por controles técnicos
mecanicos, en la mayoria de casos por temas externos a las normas y disposiciones se pasan por
alto estos controles dejando sin efecto el cumplimiento de los reglamentos antes mencionados,

provocando inseguridad para los pasajeros que hacen uso de este medio de transporte, ademds de
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contribuir a la contaminacién ambiental de la ciudad por la emision de gases. (Revista Espacios,
2018)

Cada afio el parque automotor de Quito aumenta en un 4.9% afirma el diario Ultimas
Noticias (2022), es decir 17539 vehiculos, de acuerdo con las estimaciones de la secretaria de la
movilidad. Por lo cual, durante las horas pico u embotellamientos una persona pierde un total de
173 horas al afio ya sea mientras viaja en el transporte publico como es el bus o en un auto
particular de su propiedad.

Esto equivaldria a que el ciudadano comun pierde 7.2 dias al afio atorado en los
embotellamientos que generalmente son a diario. Un ejemplo: transitar desde Carcelén hacia el
sector de la Alameda toma alrededor de 40 minutos sin trafico y con trafico se extiende a mds de
una hora (Romero, 2022).

Segtn el escritor Sebastidn Angulo del diario Expreso (2022) la seguridad no es solo un
problema que ataca a el transporte publico, también al privado, que se han reportado
innumerables casos de violencia en taxis y transporte proporcionado por las plataformas digitales
como Uber e InDriver que a pesar de tener controles y seguimiento de usuario no han logrado
contrarrestar los crimenes producidos por los mismos conductores o terceros.

Existen otras alternativas de transporte como motos, bicicletas o Scooters, pero estas
alternativas generan desconfianza del usuario debido a que no existe una politica que ampare a
esta modalidad de transporte y por ello los conductores de automotores no respetan ni el espacio
designado para su movilidad ni los derechos que tienen como un medio de transporte (Mendoza,
2021).

Hay innumerables casos en los cuales las vidas del usuario se han visto afectadas por la

falta de control y una normativa que sancione el uso indebido de carriles exclusivos o el espacio
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prudente y una educacion vial para los usuarios de estos medios de transporte debido a que ellos
en algunas ocasiones son los causantes de los accidentes de transito. (La Hora, 2020)

A través de Quito Informa (2021) en la actualidad, el transporte publico no cuenta con
diversas formas de pago contrario a las plataformas digitales de transporte como es el pago con
tarjeta de crédito o débito, tarjetas de recargables, pago anticipado o crédito directo. Aun se
cuentan con las cabinas de recaudacién en donde se debe hacer fila para cambiar el dinero por
monedas aceptadas por la maquina que en ocasiones no es aceptada o por boletos que un guardia
verifica para permitir la entrada, esto ocasiona largas filas, pérdida de tiempo e inconformidad en
los usuarios los cuales solicitan que estos métodos se actualicen pues existe la tecnologia y los

recursos para poder hacerlo.

Figura 1

Mapa de la intensidad media diaria del trafico vehicular de quito
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Nota. En el grafico se puede apreciar las zonas con mayor y menor intensidad de trafico de Quito (Parra, 2014)
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Comprendido las distintas necesidades, alternativas y problemas que existen con la
movilidad de Quito, se realizara una propuesta que satisfaga todos los requerimientos del

segmento objetivo planteado en la secciéon Desarrollo.

Metodologia
Meétricas

El andlisis de estudios previos y soluciones similares para establecer la propuesta de valor
del proyecto se basé en las siguientes métricas de valoracion segun lo citado por CIO México

(2021):

Retorno de la inversion

“La transformacion consiste en hacer negocios de forma diferente y generar valor.

Ademds de proporcionar informacion sobre el valor, cuando el ROI se realiza correctamente,
pondrd de relieve la propiedad conjunta entre el negocio y la Tl que es necesaria para dar vida
a la transformacion” (CIO México, 2021) siendo el retorno de la inversién (ROI) un indicador
clave para un cambio, ademas de seguir siendo la métrica central asociada a la transformacion..

El motivo por el que se inici6 el proyecto de cambio es aumentar el volumen de ventas,
optimizar los margenes a través de la fijacion de precios, etc. TI, por otro lado, lleva el
denominador o costo del cambio. Trabajos a tiempo, dentro del presupuesto y con alta calidad

(CIO México, 2021).

Valor agregado empresarial
“Esta es la métrica mds importante desde una perspectiva comercial y ayuda a justificar
la inversion de la organizacion de TI necesaria para lanzar iniciativas de transformacion. La

verdadera medida del éxito es el valor comercial/empresarial aportado; ". (CIO México, 2021).
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Los beneficios empresariales pueden valorarse o cuantificarse mediante 3 dimensiones:
mejora en los ingresos, reduccion de costos o mejora del capital circulante.

De esta manera, se pueden comparar ficilmente todas las iniciativas e identificar las que
marcan la diferencia con el fin de determinar el valor comercial esperado de las iniciativas de T1,
los equipos de TI deben comprender mejor el impacto y las implicaciones de las iniciativas de

cambio implementadas (CIO México, 2021).

Disponibilidad de aplicativos

La evaluacion de disponibilidad de aplicaciones web proporciona una manera simple y
objetiva de medir el rendimiento de TI. Esto se puede medir, por ejemplo, al monitorear el
porcentaje de tiempo de actividad normal de la aplicacion y el promedio/variacion del tiempo
para brindar el servicio deseado (CIO México, 2021).

El uso y desempefio de programas externos tiene un impacto significativo en las partes
interesadas externas, particularmente en la experiencia, satisfaccion y retencion del cliente. Este
indicador es muy util para que las organizaciones identifiquen y resuelvan problemas operativos

e identifiquen areas de mejora (CIO México, 2021).

Compromiso del equipo de TI con el negocio

La participacion de los equipos comerciales y de TI es una métrica poderosa para medir
el éxito de un cambio los mismo conocen que a través del entrenamiento, las normas y el
comportamiento se desarrollan mentalmente. Ademads, sabemos que los equipos comerciales y
técnicos multifuncionales, a menudo creados para el cambio organizacional, toman tiempo para
unirse e integrarse. (CIO México, 2021) Los clientes a menudo no dan suficiente tiempo para
hacer cambios. En cambio, los gerentes de proyectos comerciales y de TI informan sobre el éxito

y pasan a la siguiente fase de cambio. (CIO México, 2021).
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La mejor medida, especialmente en el primer afio de un cambio, es medir el compromiso
de todos los miembros del equipo comercial y de TI. Con un alto nivel de compromiso, prepara

el escenario para el éxito (CIO México, 2021).

Calidad en la experiencia del usuario
En dltima instancia, el éxito de una iniciativa depende de cdmo se sientan los clientes
acerca de una marca, los productos o los servicios de una empresa. Si las iniciativas de

«

transformacién digital no mejoran la calidad de la experiencia del cliente, “;son realmente
relevantes para generar ingresos constantes, desde la experiencia hasta el precio al elegir una

marca?”. Esto hace que la experiencia del cliente sea la métrica mds importante para el éxito de

cualquier iniciativa de cambio (CIO México, 2021).

Calidad y Adaptabilidad

Con una comprension profunda de la aceptacién real de productos y servicios, este factor
se convierte en un aspecto clave del cambio. Al medir la tasa de adopcién de funciones
individuales, puede determinar qué funciones son més valiosas mediante esta informacion,
comprender donde se deben realizar mds inversiones. Es importante encontrar y comprender
areas especificas de alta adaptabilidad. Las empresas con problemas de calidad a menudo suelen
tener una responsabilidad muy baja con sus clientes, colaboradores generando productividad
baja, dichas empresas al ofrecer productos inferiores, suelen perder tiempo y recursos buscando

resolver el problema (CIO México, 2021).

Indice de deuda técnica
Demasiada deuda técnica puede ser fatal incluso para las iniciativas de cambio mas
prometedoras. Cuando los proyectos se desarrollan y lanzan con prisa, la calidad suele verse

afectada, lo que obliga a la empresa a considerar problemas de cumplimiento, vulnerabilidades
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de seguridad, problemas de rendimiento y muchos otros factores que afectan el presupuesto, la
deuda técnica es la barrera nimero uno para la agilidad y el éxito en el cambio. Esta métrica

permite medir el valor y la relevancia (CIO México, 2021).

Andlisis de Alternativas

Los problemas de movilidad han obligado a distintas ciudades a innovar y buscar sus
propias alternativas y soluciones en concordancia a sus requerimientos y satisfaccion de sus
“clientes”. Por ello para brindar una propuesta con el mayor beneficio y valor agregado, se
analizara sus propuestas como alternativas de distintas ciudades. La muestra de andlisis de
alternativas requiere que sus ejemplos mantengan una situacion similar o pareja a la del presente
proyecto, por ello se iterara entre ciudades de América del Sur y sus casos realmente que han

demostrado un progreso al siguiente nivel.

Colombia (Medellin)

La secretaria de movilidad (2021) es la encargada del transporte piblico o también
llamado transporte comtin en Medellin, ciudad capital de Colombia. Colombia al igual que
Ecuador, maneja el sistema de pico y placa. Sin embargo, secretaria de movilidad de Medellin ha
propuesto una rotacién de la prohibiciéon de nimeros de placas mensuales en la semana aplicando
tanto a vehiculos privados (autos y motos) como a Taxis. La secretaria de movilidad (2021) ha
implementado distintos tipos de transporte para responder a las necesidades sociales, econdmicas
y geogréficas de la ciudad, transporte publico colectivo o cominmente llamados buses,
transporte publico individual en cual se encuentra las distintas opciones publicas de taxis y sus
derivados, sistema masivo de transporte.

El sistema masivo de transporte consta de 5 sub-transportes que incluyen al metro, metro

plus, metro cable, tranvia y rutas integradas (incluyen colectivos y rutas de bicicletas), cada uno
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cumple su ruta e intersecados buscan brindar al usuario llegar a su ruta a través todas estas

opciones integradas. Adicionalmente, como transporte publico se incluye el sistema de bicicletas

publicas enciclas.

Figura 2

Descripcion general de rutas del sistema masivo de transporte ofrecido por la secretaria de movilidad de Medellin.
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Nota: En el grafico se puede observar las rutas que cumplen cada transporte y sus intersecciones. Grafico por (SITVA, 2019)
Figura 3
Porcentaje de personas que hacen uso de los distintos tipos de transportes por anos
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Nota: En el grafico se puede observar el porcentaje de personas que hacen uso de dicho tipo de transporte en sus trayectos
habituales. Grafico por (Medellin Como Vamos, 2016)
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Si bien el bus fue el medio de transporte mds popular en sus rutas regulares, con el 34%
de la poblacién, Metro y Metrocable ocuparon el segundo lugar con el 23% de la participacion
total. En el tercer lugar de la 15, los habitantes de Medellin demostraron que suelen andar en
motocicleta. Segtin el nivel socioeconémico, el uso del transporte privado (motos y automdviles
personales) es 23% mayor en NSE alto. Nuevamente, el mayor uso del transporte: colectivo
(buses y buses integrados) se observa en el NSE bajo (36%) seguido del NSE alto (32%).

Finalmente, conjunto a las alternativas mencionadas se proponen distintas estrategias
para todos estos actores de movilidad, como son: zonas de estacionamientos regulados, zona
urbana de aire protegido y el pico & placa. Se concluye que la integracion de distintos modos de
transporte masivos a través distintas rutas interconectadas facilita la movilidad urbana y el

desplazamiento para todos sus usuarios.

México (CDMX)

La secretaria de movilidad del CMDX conjunto a su gobierno (2020) reconoce la
movilidad como una necesidad y un derecho bésico, que permite a las personas contar con una
amplia gama de oportunidades de trabajo, bienestar y esparcimiento. Por tanto, la secretaria de la
movilidad ha generado un plan integral de movilidad para el periodo de 2020 a 2024. En el
CDMX, se puede encontrar distintos tipos de transporte puiblicos masivos como son el metro,
metrobus, ferrocarril (tren) suburbano y tren ligero; no masivos como son el trolebus, microbts y
vagoneta.

La secretaria de movilidad del CMDX realizo un analisis mediante los datos del INEGI
(Instituto Nacional de Estadistica y Geografia) (2017) acerca de los tipos de transporte utilizados

por los usuarios durante 1 dia, resultando en 19 millones de viajes alrededor del CDMX.
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Figura 4
Reparto modal de los distintos transportes por viaje (2017)
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Nota: En la presente imagen se puede observar un grafico tipo pastel de los distintos tipos de transportes que utilizan las personas
en un solo dia para llegar a su destino, grafico por (Secretaria de Movilidad de Mexico, 2020), datos por (INEGI, 2017)

El colectivo o microbts es el top 1 de seleccion de los usuarios para llegar a su destino.
Por ello la secretaria de movilidad del CDMX, en su reforma al transporte concesionado es de
suma importancia, mejorar la movilidad diaria en la ciudad. El transporte publico estructurado,
incluido el SIT (metro, metrobus, trolebts, RTP [Red de Transporte de Pasajeros]), representa el
29% de los viajes (INEGI, 2017). Después de eso, recorridos a pie un total del 23,2 %. Los viajes
con coche propio suman un 22%. Este primer grupo de modos cubre los tramos turisticos 92 de

la ciudad (y puede utilizarse en mas viajes).
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Figura 5

Cobertura de los distintos sistemas de transporte

TsTCMetro |

STC Metro Metrobus STE RTP Transporte concesionado
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Nota: El siguiente grafico muestra la cobertura de cada sistema de transporte disponibles para los usuarios, grafico por (Secretaria
de Movilidad de Mexico, 2020), datos por (INEGI, 2017)

La secretaria de movilidad del CDMX se ha enfocado en presentar multiples alternativas,
sin embargo, al compararlas con el anterior caso Colombia — Medellin, podemos notar la falta de
integracion entre los sistemas de transporte presentados. Sin embargo, México — CDMX brinda a
sus usuarios una mayor cantidad de transportes con los cuales el usuario se beneficia tomando en

cuenta su poblacion, geografia y orografia.

Chile (Santiago de Chile)
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Santiago de Chile - capital de Chile, se encuentra como las mejores ciudades con mejor
transporte piiblico en concordancia al Indice de Movilidad Urbano (2015).

Santiago de Chile (Contact Chile, 2022) se ha preocupado por sus “usuarios” por ello
algunos de sus transportes publicos son: Metro, el cual suele pasar y tardar entre 2 a 3 minutos.
Colectivos, los cuales son una alternativa mucho mds econémica que el Taxi. Buses de ciudad,
denominados micros, aceptando multiples tipos de pagos, una vez pagado el usuario tiene entre
120 minutos para cambiar de buses o abordar el metro. Buses interurbanos y Taxis.

Al comprender y analizar la realidad de Santiago de Chile mediante los datos de

secretaria de planificacion de transporte (Carmen V V. M., 2015)

Figura 6

Tipos de movilidad mas usados por los ciudadanos de Santiago de Chile

=

=

Nota: Grafico pastel de los tipos de movilidad mds usados por los usuarios durante el afio 2012, Grafico por: (Alexis Arévalo
Castro, 2015)

El presente grafico muestra que el 34,5% de los ciudadanos de Santiago de chile
prefieren movilizarse caminando, el 29.1% en transporte publico (que se incluyen todos los

previamente mencionados), 28% en vehiculos particulares, 4.3% en otros y el 4,1% en bicicleta.
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Los datos de la muestra apuntan a promover los viajes sin automdviles. Un anélisis del
contexto espacial del uso del automdvil y su aplicacion a la diferencia entre ciclistas y peatones
muestra que los automdviles privados tienen un mayor impacto en el entorno urbano. Este punto
importante y de mucho cuidado es el enfoque de la secretaria de transporte y movilidad de
Santiago de Chile, promoviendo una movilidad enfocada en la bicicleta y espacios de movilidad
para los peatones, esta propuesta estd incluida en su plan integral de movilidad (Alexis Arévalo
Castro, 2015).

Figura 7

Planos de las calles peatonales de la comuna de Santiago de Chile

4

Nota: El presente plano de las calles integran las distintas situaciones (Implementadas, en desarrollo, en analisis) planificado y
utilizado para el Plan Integral de Movilidad de la comuna de Santiago de Chile, grafico de: (Alexis Arévalo Castro, 2015).

Infraestructura

Analisis Cloud Computing
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En la industria del Cloud Computing existen varios proveedores, los lideres actuales son
Amazon Web Services, Microsoft Azure y Google Cloud. Al encontrarnos con distintos
servicios, se busca aprovechar lo mejor de cada proveedor tomando en cuenta el beneficio que
aportan uno con relacion a otro en base a una estructura propuesta, por ello se describe a

continuacién una comparativa entre los distintos servicios:

Servicio Cloud para IaaS

En la infraestructura laaS se va a implementar las Apis de comunicacién para la
aplicacion celular, la interfaz de administracién web y los diversos llamados a las Apis externas
que proporcionaran los SaaS contratados. Es una infraestructura de comunicacién completa pues
permite hacer consultas e ingreso de informacion mediante protocolos seguros de comunicacion
y encapsular la estructura interna del proyecto para ofrecer seguridad tanto del servidor como del
usuario.

Entre las alternativas para implementar el servicio IaaS se tomé en cuenta a AWS Elastic
Beanstalk y Azure App Service como gestores de publicacién y compilacién de cédigo. Ambas
cumplen con esta mision y son similares en cuanto a la infraestructura y creaciéon de un proyecto,
sin embargo, como en la siguiente figura, App Service tiene mas ventaja en cuanto a la

administracion que su rival. (G2, 2022)



Figura 8

Comparacion entre AWS Elastic y App Service
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Nota. En el grafico se puede apreciar la comparativa entre el servicio de AWS vs Azure que es el mas usado para desplegar

desarrollos. (G2, 2022)

A continuacion, se puede observar que App Service tiene mds usos y aplicaciones

independientemente del tamafio de la empresa por su simplicidad, su escalado automaético y el

soporte oportuno que brinda Azure a sus asociados (G2, 2022).

Figura 9

Segmento de empresas de AWS Elastic vs App Service

Reviewers' Company Size
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Nota. Se muestra la comparativa por tamario del uso de publicacidn de aplicaciones en la nube. (G2, 2022)

Servicio Cloud para PaaS

Las mdquinas virtuales, a generalmente son denominadas "instancias", utilizadas en una

variedad de escenarios, desde servidores web y de aplicaciones hasta cargas de trabajo

especificos, como andlisis y aprendizaje automatico. En resumen, las maquinas virtuales son los

motores que impulsan casi todos los aspectos de nuestra vida moderna. En el mercado podemos
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encontrar 3 alternativas que son: AWS EC2, Azure VM y Google Compute Engine (Rifai,
2021).

Un andlisis general de una primera instancia bajo demanda utilizando un servidor web
ejecutdndose sobre Linux provee un escenario donde la primera perspectiva de precios nos da un
claro beneficio por parte de GCE seguido de AWS y finalmente Azure. Como lo muestra la

siguiente figura.

Figura 10

Comparativa de VM bajo demanda

Tipo de maquina . . Costo mensual
Proveedor wCPU Mem oria Almacenamiento
virtual total
A5 Tdgxgrande 4 16 GB 550D de32GB $701
Azur Serie Bs 4 16 GE 55D de 32 GB $121
PCG E2 4 16 GE 55D de 32 GB $99

Nota. En la figura se puede determinar los principales servicios de virtualizacion y sus costos mensuales seleccionando los

mismos parametros de configuracion. (Rifai, 2021)

Al referirse a caracteristicas mas especificas: como seria al Auto escalado, tanto Google
como AWS brindan el servicio de auto escalado predictivo basado en un historial de tendencias
las cuales han sido analizados previamente mediante Machine Learning e IA, Azure carece de
esta caracteristica. Otra caracteristica que permite ahorrar dinero es la hibernacion de este tipo de
instancias, AWS es la primera en soportar dicha caracteristica, Google como vista previa y Azure

carece de esta.
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Figura 11

Comparacion capacidades informaticas de AWS con las Azure

Caracteristica Amazon EC2 Azure

Nota. El la figura se describen las caracteristicas importantes ofertadas por Amazon EC2 y Azure. (TIVIT, 2020)

Servicio de Base de Datos

La agilidad para las empresas se ha vuelto indispensable con el fin de actuar y tomar
decisiones en base a informacién y datos, esta informacion y datos requieren ser almacenados y
demandados por distintos tipos de usuarios por ello es necesario analizar la mejor base de datos

de acuerdo con lo que ofrece el mercado y los 3 grandes lideres de este.

Tabla 1

Diferencia entre base de datos relacionales y no relacionales

Base de datos Relacional (Entidad- Base de datos No Relacional
Relacion) (NoSQL)
Escalabilidad Baja Escalabilidad Alta
Rendimiento bajo Rendimiento alto

Fiabilidad alta Fiabilidad baja
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Uso de propiedades ACID (Atomicidad, Uso de propiedades BASE

Consistencia, Aislamiento, Durabilidad)

Implementacion con mayor costo Implementacién con menor
costo

Alta seguridad Baja seguridad

Procesamiento lento de datos Procesamiento veloz de datos

Nota: En la tabla se puede observar las diferencias entre los 2 tipos de base de datos. (Linares Gonzales, 2016)

NoSQL no destruird ni reemplazard SQL y las bases de datos relacionadas, pero es el
software de eleccion cuando se administran grandes cantidades de datos y la portabilidad y la
escalabilidad son clave (Linares Gonzales, 2016).

Sabemos que las bases de datos son sistemas de almacenamiento de datos, pero también
tienen un registro maximo o limite de datos, esto no se debe a que no pueda contener mas
registros, sino a que la latencia comienza a aumentar. (CARDENAS, 2014)

Una de las caracteristicas clave de NoSQL en comparacién con las bases de datos SQL es
que no tiene esquema, soporte de replicacion simple, una API simple y extremadamente
consistente (conocida como lo opuesto a BASE y ACID) para almacenar grandes cantidades de
datos y aumentar la profundidad de calidad de la informacién (Salazar Cardenas, 2014).

Las bases de datos relacionales se usan principalmente a nivel empresarial porque la
mayoria de las empresas prefieren usar bases de datos conocidas en lugar de nuevas bases de
datos NOSQL desconocidas. Las bases de datos NOSQL suelen ser utilizadas por redes sociales,
sitios web corporativos que venden en linea y otras empresas que procesan grandes cantidades de
datos. Por lo tanto, es importante analizar las diferentes opciones que ofrecen los tres principales

proveedores de bases de datos relacionales y no relacionales (Salazar Cardenas, 2014).

Relacional SQL
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AWS pionera en la computacion de la nube ofrece 2 servicios para satisfacer este
problema a sus consumidores con: AWS RDS proporcionar distintos motores de bases de datos
como son: MySQL, PostgreSQL, MariaDB, Oracle (siendo una ventaja importante ya que es
AWS es el tnico capaz de soportar actualmente Oracle en su infraestructura) e incluso Microsoft
SQL. RDS es capaz de ejecutar en distintos tipos de instancias lo que significa que admitird
cualquier carga de trabajo, proporcionando ventajas como fécil de escalar, configurar y
administrar. Compatible con cifrado y genera copias de seguridad automaticas o manuales
mediante las instancias (moore, 2021)

AWS Aurora tiene compatibilidad con MySQL y PostegreSQL, la cual es
aproximadamente 5 veces mas rapido que una BD MySQL estdndar y 3 veces més rapido que
una BD PostgreSQL estdndar. Ademas de brindar alta disponibilidad y rendimiento, el cual es
distribuido y autorreparable conjunto a un almacenamiento tolerante a fallas, escalando hasta
64TB por instancia de BD, réplicas en 3 zonas y 15 réplicas lectura de baja latencia. (moore,
2021)

Azure Database, destaca con la escalabilidad horizontal con réplicas de r/w entre regiones
para todos los motores mencionados previamente, este proporciona motores de MySQL,
PostgreSQL y MariaDB, careciendo del motor de Oracle (moore, 2021). Entre sus funciones
incluyen copias legibles, cifrado en reposo y transito, y multiples opciones de implementacion,
como poder de computo independiente, memoria y escala de almacenamiento que permiten
configurar los BD para diferentes demandas de informacion comercial. Una ventaja en los costos
es un descuento o reduccion de costes al poseer la licencia del motor de Microsoft SQL Server,

esta ventaja la posee Azure y AWS mas no en Google.
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Google Cloud SQL, la escalabilidad vertical y el tamafio de almacenamiento es uno de
sus puntos mds fuerte, su almacenamiento infinito se genera por vinculacién de nodos escalados
horizontalmente, este cuenta con soporte para motores como son MySQL, PostgreSQL, SQL
Server, mientras que el soporte del motor de Oracle y MariaDB, en Google no es posible
ejecutarlo de forma directa, como los demds motores, es necesario implementar servidores bare-
metal. En cuanto a copias de seguridad, la retencién del respaldo de GC SQL se puede configurar
por un periodo més largo sin embargo en cuanto sus puntos de restauracién son mucho mas
complicados ya que la retencion de estos puntos es mas corta (N2WS, 2020).

Google Cloud Spanner, una ventaja competitiva es su disponibilidad frente a la
competencia la cual ofrece 99.99% para configuracion en varias regiones, lo cual objetivamente
son 26 segundos de tiempo de inactividad permitidos por mes una de sus desventajas son las
copias de seguridad, esta caracteristica carece de copias de seguridad de forma automatica, solo
manual, por su contrario ofrece realizar consultas a datos eliminados. Ademads de ser escalable de
forma horizontal con sus nodos del mismo tamano (N2WS, 2020).

Figura 12

Caracteristicas de distintos proveedores de bases de datos relacional

AWS GCloud Azure DigitolOcean Heroku ElephantSQL

Auto-scaling (%] ] [x)

Monitoring and Metrics ’ . / £ (-]
Costs

Versions

Extensions

Bockups

High Availability

Security

Nota: En la figura 5 se compara factores claves como costo, seguridad, monitoreo, etc. Entre los principales proveedores de bases

de datos relacionales (Gunar, 2021)
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No Relacional (NoSQL)

Entre los grandes proveedores de servicios de bases de datos no SQL son: AWS
DynamoDB, Azure CosmoDB y GCP Bigtable&Firestore. Por ende, se toma en cuenta factores,
tales como: caso de uso: GCP enfocado en el 4mbito financiero, Azure en cargas de trabajo
enfocadas a Cassandra y AWS software en general. Esquema y datos: AWS, Azure y GCP
comparte el modelo clave-valor documento. Costos: mediante un ejemplo de uso de 350GB
mensual, siendo el mejor evaluado en precio-eficiencia AWS, seguido de Azure y finalmente
GCP el cual se enfocaria en una mayor cantidad de datos. (vanbuskirk, 2021).

Otro punto importante que tomar en cuenta es, las transacciones y el analisis siguen siendo
necesidades importantes para el procesamiento de datos, y poder combinar el rendimiento de
NoSQL con cualquiera seria una combinacion poderosa.

DynamoDB agreg6 capacidades de transaccion en 2018, trayendo ACID a las bases de
datos NoSQL. Por otro lado, soluciones como GCP Bigtable advierten explicitamente no son
adecuadas para OLTP/OLAP (Procesamiento transaccional en linea & Procesamiento analitico
en linea). Para CosmosDB, se anunci6 recientemente la compatibilidad con OLAP y OLTP. Sin
embargo, seguird siendo necesario vincular diferentes tiempos de ejecucion y productos para

brindar una experiencia completa (vanbuskirk, 2021).
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Figura 13

Ejemplo de comparacion BD NoSQL en AWS, Azure, GCP

Mean
Storage Size Object/Entity Reads/second  Writes/second
Size

Ingress/Egress
Bandwidth

DynamoDB - Provisioned

Storage Reads Writes Bandwidth

Total Cost: $142.59/month

GCP Bigtable

Storage(S50) 6 node cluster Bandwidth

Total Cost: $3208.76/month

Azure Cosmos DB - Autoscale Provisioned

Storage Request Units Bandwidth

Total Cost: $162.12/month

Nota. En la imagen se puede observar los costos aproximados mensuales en los principales servicios Cloud de almacenamiento.

(vanbuskirk, 2021)

Correo Electronico

Existen varios proveedores de este servicio, sin embargo, nos centraremos en los 3
grandes proveedores: Google, AWS y Azure, de estos 3 solo 2 poseen este servicio: AWS SES y
GCP Cloud Messaging. SES enfocado en el envio masivo y transaccional de correos
electronicos, brindando una solucién completa y capaz de integrarse a los servicios de su
proveedor, mientras GCloud Messaging a similitud permite enviar mensajes a miles de
dispositivos. Constando a GCloudMessaging el tnico servicio a similitud més no clasificado
para realizar esta tarea. Pero si, categorizado como: “Mobile Push Messaging”. Por descarte, se

escoge SES, debido a su simplicidad, econémico y confiable (StackShare, 2022).



Figura 14

Amazon SES vs Google Cloud Messaging
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Nota. En la imagen se puede observar los pros de usar Amazon o google como servidor de correos electrénicos. (StackShare,

2022)
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rendimiento y el comportamiento que tienen los usuarios en los sitios web y aplicaciones moviles

mediante c6digo que se incrusta en las fuentes para obtener dicha informacion.

Figura 15

Integraciones de Google Big Query
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Nota. En la imagen se puede observar todos los servicios que integra Google Big Query tanto externas como de su propia familia

(Google, 2020)

Ademas, proporciona una API que consume datos enriquecidos sobre la interaccion del
usuario y los almacenan en la BD de la empresa para realizar andlisis de datos, implementar BI o
para cualquier otro propdsito, como predecir la vida del usuario usando Big Query (Google,
2020).

Estos andlisis permitirdn presentar en el capitulo de desarrollo la mejor opcidn para esta
propuesta con el fin de hacer uso de todas las ventajas competitivas de los servicios analizados

en la seccion de desarrollo

Desarrollo
Movilidad de Quito

Analizadas las alternativas de las distintas ciudades principales como son Santiago de
Chile, Ciudad de México y Medellin, que se han expuesto en el capitulo anterior, podemos concluir
que sus planes de movilidad se enfocan en 2 tipos de situaciones: enfocarse en un solo tipo de
movilidad y desfasar a las demds o crear una integracion unificada entre todos los medios de
transporte publicos y privados, ambas soluciones enfocadas en el usuario/ciudadano. Por lo cual
alinear la propuesta a este tipo de escenarios permitird beneficiar y tomar los mejores beneficios

de ambas propuestas.



50

Existen muchas oportunidades y mejoras en la movilidad de Quito. Las soluciones actuales
brindadas por parte del Distrito Metropolitano de Quito no son las mds acertadas como son: taxis,
buses, trole, ecovia, etc. Brindando muiltiples alternativas para el usuario sin embargo estas no se
encuentran completamente integradas por contrario al escenario que encontramos en el plan de
movilidad de Medellin. De conformidad con la Agencia Metropolitana de Transito (A.M.T.),
quienes realizaron una encuesta de dieciocho preguntas a dos mil cuatrocientas dos personas en
las distintas rutas de buses en el afio 2017 abril (AMT, 2017), mostraron como resultado que un
26% considera como malo, regular el transporte publico. Un 36% espera alrededor de 10 minutos
para tomar el bus y un 19% valoran como deficiente, malo o regular el cumplimiento de las reglas
de transito.

La implementacion de la aplicacion propuesta pretendera cubrir las falencias descritas
por la A.M.T, favoreciendo al usuario con un menor tiempo de espera a 5 minutos para la
asignacion de un vehiculo ofreciendo un servicio con un 90 % de satisfaccion. Por tanto, se
enfocard una propuesta en el escenario donde se busque integrar una solucién unificada de
movilidad similar al caso de Santiago de Chile, frente al presente por parte del Distrito
Metropolitano de Quito. Sin embargo, esta enfocada en la movilidad del usuario peatonal, es
decir caminar, por lo cual propone distintas rutas para los mismos, en este se modificard y se
optard por un servicio de movilidad enfocado en vehiculos. (CIDEU, 2020)

A continuacion, la propuesta como servicio MaaS.

Vision general del Servicio MaaS
Una vez analizada la situacion actual de la movilidad de Quito se optd por hacer una

propuesta de una aplicacion para la renta de vehiculos eléctricos de ruta, el usuario registrado
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puede acceder a un vehiculo disponible desde un punto X a un punto Y autorizado por la empresa
para la conduccién por parte del usuario o un conductor asignado.

El usuario podrd seleccionar una modalidad de conduccién, la ocupacién tnica o
compartida, ademds de las tarifas que serdn calculadas en base a distintos pardmetros como el
tiempo, punto seleccionado, kilometraje recorrido, tasa de consumo de auto eléctrico y pardmetros
seleccionados por el usuario, el mismo aceptara distintos métodos de pago tales como: tarjetas
bancarias, PayPal o crédito de Google o Apple.

Los vehiculos se encontrardn situados en estacionamientos privados ubicados en puntos
importantes de la ciudad de Quito, los usuarios accederdn al vehiculo asignado desde la
aplicacion, hacer su ruta y retornarlo al punto més cercano a su viaje.

La aplicacion también ofrece los beneficios de determinar la mejor ruta, estimar el tiempo
teniendo en cuenta el trafico de la ciudad y el clima, e implementar la seguridad con botones de

panico fisicos y virtuales y la gestion de la satisfaccion del usuario.

Descripcion del proceso del servicio

La aplicacion es comun en dispositivos web, 10S y Android, donde los usuarios ingresan
informacion personal para su registro como DNI, direcciones de correo electronico y contrasefias
para identificarse a través del Registro de Ciudadanos y la ANT para verificar la edad, la
informacion y si el usuario posee una licencia de conducir valida. Luego del registro, el usuario
tiene que elegir un método de autenticacién como cddigo, huella digital (Touch ID) o
reconocimiento facial (Face ID) para confirmar que el usuario estd usando la aplicacion y no es
un suplantador (Montoya, 2013).

Al terminar de configurar el registro, el usuario podré agregar un método de pago y usar

distintos filtros de buisqueda y la ubicacién del usuario, al cual se le recomendard el punto mas
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cercano donde se encuentre la mayor disponibilidad de vehiculos y se podra hacer la seleccién de
los pardmetros que se requiera para fijar la tarifa y hacer la asignacion. En los estacionamientos
autorizados, se contard con pantallas informativas para ver el estado de los vehiculos reservados,
los tiempos de llegada, el usuario asignado a un vehiculo y estado de las rutas, ademads de
sensores para determinar la salida y entrada de los vehiculos para verificar la capacidad del
estacionamiento y mover vehiculos de un lugar a otro cuando se requiera. (Montoya, 2013)

El usuario podra abrir el vehiculo asignado escaneando el codigo QR que se encontraré
en la puerta o espejo y se encenderd mediante un boton que se habilitard en la APP movil. Los
vehiculos contardn con GPS para determinar la localizacion del vehiculo, sensores de velocidad,
conexion a internet y una pantalla tactil conectada a una Raspberry Pi (Raspberry Pi, 2022) los
cuales recolectaran los datos en tiempo real para el cdlculo y cambio de rutas, para mostrar la

ruta, tiempo de arribo, alertas y mensajes a los conductores.

Informacion necesaria para el sistema

El registro de usuarios dentro del aplicativo gestionara: los nombres, cédula, fecha de
nacimiento, cddigo de huella dactilar, ademds de informacion relacionada a la licencia de
conduccion (cédula, tipo de licencia, puntos, fecha de caducidad y restriccion), definiendo
mediante roles el acceso a las diferentes opciones y datos del usuario.

El aplicativo solicitara la introduccion de cédula, correo y contrasefia para verificar sus
datos por primera vez, posterior, se solicitard que realice una autenticacion en dos pasos
mediante: ingreso codigo de huella dactilar de 1a cédula, TouchID 6 FacelD, luego de este
proceso el usuario recibird un correo o mensaje de texto a su movil de confirmacion de su

registro en el aplicativo.
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La informacién obtenida del vehiculd, serd ingresada en el sistema y los valores que se

tomardn en cuenta son los siguientes:

Tabla 2
Datos recolectados de vehiculos

Conductores Estacionarios

Placa del vehiculo

Color del vehiculo

Numero de ocupantes

Tipo de vehiculo (diversificacion a futuro)

Porcentaje de bateria del vehiculo

Pago por viaje Ao de compra del vehiculo
Kilometraje Actual y Recorrido por
viaje

Duracion de uso por viaje

Nota. La tabla describe los datos que se recolectara de los conductores y de los vehiculos para alimentar el sistema. Elaboracién

propia.

Servicios externos de consulta

Cabe mencionar que el aplicativo hard uso de web service proporcionado por el Registro
Civil a fin de validar el campo cédula de identidad, y comprobar si los datos ingresados del usuario
son reales, evitando la creacién de usuarios con datos ficticios y asegurando el uso seguro del
aplicativo. Si se presenta alguna inconsistencia en su registro, se deberd rectificar y los datos que
contendrd la cédula son: nombres, apellidos, fecha de nacimiento, cédigo dactilar garantizando la
identidad del ciudadano para que su informacién personal no sea suplantada o robada. (Registro
Civil, 2022)

Ademads, el web service de la Agencia de Transporte validard los tipos de licencia,

puntos, fecha de caducidad y la duracion de las autorizaciones con la finalidad de permitir que
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las personas de la base de datos del gobierno accedan a la aplicacion. Estos datos garantizan la

integridad, la seguridad y la precision de los datos para los usuarios y las aplicaciones.

Pardametros de seleccion del Vehiculo

Actualmente en todo el Ecuador, el combustible tanto para autos que hacen uso de la
gasolina o diésel continua al alza (Prensa Latina, 2022), por ello se ha considerado factible como
inversion a futuro el uso de autos eléctricos. Si bien los autos eléctricos no han tenido una gran
recepcion desde el 2015, momento en que ingresaron al Ecuador, en octubre del 2021 se not6 un
incremento del 238% en ventas frente al afio 2019 (Prensa Latina, 2022).

En cuanto a marcas se encuentran disponibles tales como: Nissan, Kia, MG, Zhidou,
BYD, Dayang y Kaiyung. (Ramos, 2021). Si bien es necesario realizar un analisis a profundidad
revisando todos los factores: econdmicos, rendimiento, etc. para tomar la decision mas
inteligente y correcta entre todas las opciones de autos eléctricos orientada a la estrategia
principal del negocio.

Conjunto a ello como referencia se estima obtener un ahorro en 7 mantenimientos de
forma mensual/trimestral de los autos a combustién usando eléctricos (2019), adicionalmente
con respecto a la energia requerida para estos autos, es necesario recordar que en el Ecuador “el
78% de la electricidad ecuatoriana es generada a partir de fuentes renovables, siendo la
hidroeléctrica la dominante, con una cuota del 76% dentro de la matriz energética” (VARUS,
2022).

Estimado tentativamente, una flota de 10 a 15 autos por estacion, mientras en zonas de
alta demanda 20 a 25, con un total de entre 100 a 150 autos repartidos en toda la ciudad de Quito
en estaciones estratégicas. Este valor puede aumentar o decrecer de acuerdo con la demanda de

los usuarios en cada estacion designada.
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Propuesta de Valor

Solucionar los problemas de movilidad en la ciudad de Quito haciendo uso de nuestro
servicio a través de un aplicativo con disponibilidad continua, ofertando vehiculos seguros,
confiables, sostenibles con el medio ambiente; conforme a las necesidades del cliente.

Valor Agregado al Cliente

Seguridad: El cliente va a tener un seguimiento por parte de nuestra empresa respecto
al monitoreo del vehiculo ante cualquier incidencia o eventualidad que surja durante su recorrido
a través de un botén de pénico dentro del vehiculo que envia la informacién de la ubicacién
geografica (GPS) del vehiculo para que el Departamento de Seguridad brinde asesoria y apoyo
para la resolucion de la incidencia dependiendo del tipo de incidencia reportado, es decir, si el
caso es menor un agente del Departamento de Seguridad dara solucion a la incidencia reportada,
caso contrario, el agente solicitard apoyo a los Organismos de Emergencia.

Logistica y disponibilidad de vehiculos: El cliente tendré a disposicion vehiculos
de acuerdo con sus requerimientos y necesidades en cualquier momento los mismo que estardn
ubicados en los estacionamientos dentro de los puntos estratégicos de la ciudad de Quito
establecidos por nuestra empresa.

Los automdviles contardn con un mantenimiento requerido cada 5000 o 10000 kilémetros
(de acuerdo con cada modelo y marca), para brindar a nuestros clientes un parque automotor
confiable y seguro.

Sostenibilidad: Los coches eléctricos utilizan baterias para alimentar el motor y no
queman combustible en su interior, por lo que no emiten gases de efecto invernadero. También
requieren fluidos no peligrosos y de baja emision, como aceite de motor y refrigerante. Los

coches eléctricos pueden ahorrar 4,6 toneladas de gases de efecto invernadero al afio. (Kia
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Motors Colombia, 2020) Los clientes recibirdn informacién importante sobre cdmo reducir las
emisiones de CO; durante su viaje.
Propuesta Operativa

Como propuesta inicial se ha definido que los vehiculos van a ser propiedad de la
empresa, la cual se encargard de la adquisicién, mantenimiento, matriculacién y demds tramites
que se requiera para que los vehiculos puedan circular con normalidad y cumplan las
regularizaciones de la ciudad de Quito.

Los vehiculos adquiridos por la empresa se ubicaran en parqueaderos de propiedad
privada con la finalidad de implementar la tecnologia propuesta y recolectar la informacién
requerida para el sistema. Cuando exista crecimiento en la demanda del servicio, se plantea que
los parqueaderos sean compartidos con entidades particulares o publicas que se ubiquen dentro

del radio de los puntos estratégicos requeridos para el servicio prestado.

Figura 16

Ubicaciones de los parqueaderos en la ciudad de Quito
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Nota. En la figura se puede observar el mapa delimitado de Quito y los posibles parqueaderos en los puntos estratégicos de la

ciudad. Elaboracion Propia.

A través de la tecnologia implementada, la informacién obtenida permitird tomar la
decision de que vehiculo estd apto para brindar el servicio a los usuarios. Generalmente se
brindard el vehiculo que posea las mejores condiciones de bateria (conforme al viaje que el
usuario requiera), estado, confort, capacidad, etc.

e Si el vehiculo ha sufrido algin desperfecto, de acuerdo con el estado de este (mecénico,
eléctrico, exterior, interior), el encargado del estacionamiento gestionard la solucién para
el mismo y en el supuesto caso de incapacidad del vehiculo se buscard su remplazo
inmediato.

e El encargado del estacionamiento verificara el estado actual del vehiculo en cuanto a
carga de la bateria, en caso de que el usuario al estacionar no conecte el vehiculo al
cargador, el encargado se asegurar de realizar este proceso.

e FEl encargado del estacionamiento durante la inspeccion verificard el estado
externo/interno y de acuerdo con el mismo se informara al departamento de limpieza para
que realices sus funciones de limpieza.

Los vehiculos serdn asignados al usuario tomando en cuenta la carga, es decir, el que
tenga mayor capacidad en cumplir con la ruta seleccionada por el cliente. En los parqueaderos
autorizados se encontrardn puntos de carga para los vehiculos estacionados y como normativa de
la empresa, el encargado del estacionamiento estard en constante monitoreo para que ningin
vehiculo se encuentre sin carga.

Ademads, el aplicativo va a sugerir al usuario que vehiculo puede usar en base al recorrido
en kildmetros y carga del vehiculo la cual se va a monitorear conforme a 4 intervalos 25%, 50%,

75% y 100%, se plantea como ejemplo que si el vehiculo tiene una carga de 25% y el recorrido
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en km del usuario es 50 km, el auto va a ser Optimo para su uso, pero si su recorrido es de 70 km
el auto no va a ser el adecuado para su recorrido, ademds el sistema alertard cuando un auto se
encuentre por debajo del 25% para que ese auto entre en proceso de carga y quede fuera de
servicio provisionalmente hasta que cumpla con un minimo de 25% para poder circular.
Procesos Operativos

Proceso de la interaccion del usuario y los parqueaderos privados

Este proceso inicia cuando el cliente ingresa a la aplicacién de reservas con sus
credenciales y mediante los filtros de busqueda personalizados hace la bisqueda de un vehiculo
para su reserva.

El sistema verifica la disponibilidad de vehiculos en el parqueadero solicitado, en el caso
de no existir disponibilidad se le notificara al usuario y caso contrario se procedera a realizar la
reserva en el sistema, ademds de enviar una notificacion al usuario y encargado del parqueadero

de la reserva para confirmar la validez de este.

Figura 17

Diagrama BPMN proceso interaccion del cliente con el sistema y parqueadero
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Nota. En la figura se muestra el flujo de la reserva de un vehiculo por parte del usuario. Elaboracion Propia.

Proceso de solucion de averias o choques leves en ruta



59

Este proceso inicia con la solicitud del usuario cuando ocurre un problema del software o
mecdnico mediante la aplicacién mévil o la pantalla tactil del vehiculo. Los encargados de
atencion al cliente reciben estas incidencias y dependiendo del tipo, este buscara la mejor
solucion, si es problema de software, realizara el reinicio de los sistemas del automdvil para
solventar el error y si es una incidencia mecdnica se notificard al personal del parqueadero mas
cercano para gestionar el traslado del vehiculo al servicio mecénico y del usuario a su destino

final.

Figura 18

Diagrama BPMN proceso de solucion de averias o choques leves en ruta.

Nota. En la figura se describe el flujo de solucién de una incidencia reportada por el usuario cuando existe una averia en el

automovil. Elaboracién Propia.

Proceso de ingreso de un vehiculo al sistema

Este proceso inicia con la adquisicién de nuevos vehiculos para la empresa, comenzando
desde el despachador del concesionario, entregando los vehiculos, registrando los documentos
pertinentes del vehiculo el cual es gestionado por el encargado del estacionamiento, verificar las
distintas funcionalidades implementadas en el vehiculo y finalmente verificar la disponibilidad

para el usuario final.
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Figura 19

Diagrama BPMN Ingreso de un vehiculo nuevo
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Nota. En la figura se describe el registro inicial vehiculo incluyendo todas las revisiones y adecuaciones necesarias para el

correcto funcionamiento. Elaboracion Propia.

Proceso de retirada de vehiculo al salirse de los limites de Quito

El siguiente proceso se presenta cuando un vehiculo ha sobrepasado los limites establecidos,
conjunto a sus distintos actores como es el cliente y la seguridad. Este departamento se encarga

de evaluar la situacion para no afectar a ninguna de las partes involucradas en X situacion,
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ademds de velar por la seguridad de los usuarios, vehiculos, etc., y el encargo del

estacionamiento quien generalmente tiene mayor interacciéon/comunicacion con el usuario.

Figura 20

Diagrama BPMN Recogida de vehiculo fuera de los limites establecidos
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Nota. En la figura se describe el proceso que se lleva a cabo cuando un usuario sale con el vehiculo de los limites establecidos

para la ciudad de Quito. Elaboracién Propia.

Proceso de empleado encargado para la carga de vehiculos

Para la carga del automdvil, si el vehiculo se encuentra con alerta de nivel baja de bateria;
dicho vehiculo debe de ser deshabilitada para que el mismo se encuentre en uso durante la carga.

El colaborador encargado procedera a cargar el mismo y posteriormente habilitar el coche.
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Diagrama BPMN para la carga de vehiculos
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Nota. En la figura se describe el proceso que el encargado del parqueadero tiene que llevar para cargar los vehiculos eléctricos

hasta el préoximo viaje. Elaboracién Propia.

Proceso de validacion de condiciones optimas visual y mecanico del

vehiculo.

El proceso comienza cuando el automovil esté en el estacionamiento y el personal
inspecciona el interior y el exterior del vehiculo. Si se verifica que se necesita limpieza, se

notificard al departamento de servicio para que bloquee y limpie la unidad. En caso de dafo

mecanico, se avisard a los reparadores para que lo saquen de las instalaciones y lo lleven al taller

mecanico.

Figura 22

Diagrama BPMN Validacién de condiciones éptimas visual y mecdnico del vehiculo
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Nota. En la figura se describe como se realiza la inspeccidn del vehiculo para mantenerlo en condiciones 6ptimas para el préximo

usuario. Elaboracion Propia.

Proceso de Parqueadero Saturado.

El proceso inicia cuando el cliente ingresa al parqueadero con el vehiculo proveniente de
su viaje, verificara si existe un estacionamiento disponible, parqueara el auto en el
estacionamiento, notificara al encargado del estacionamiento el ingreso del vehiculo y este
procederd a realizar el registro de ingreso del vehiculo, caso contrario, el encargado del
estacionamiento parqueard el auto en un estacionamiento provisional, localizara el parqueadero
mas cercano que tenga disponibilidad de parqueo en los puntos establecidos por la empresa, una
vez verificada la disponibilidad se trasladara el vehiculo al parqueadero que posee
disponibilidad, notificara el ingreso del vehiculo en el nuevo sitio de estacionamiento, ingresa,
parqueara el vehiculo y finalmente el encargado del nuevo sitio de estacionamiento procederd al

registro del ingreso del vehiculo.

Figura 23

Diagrama BPMN Parqueadero Saturado
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Nota. En la figura se muestra el proceso que se debe seguir cuando un parqueadero se encuentre lleno. Elaboracion Propia.
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Proceso de Atencion al Cliente Departamento de Seguridad.

El proceso inicia cuando el cliente reporta un incidente o novedad, el encargado de
seguridad recepta el caso, lo registra, procede a diligenciarlo y a buscar la solucién para el
incidente o novedad reportado, una vez solucionado el caso el encargado notifica al cliente sobre
la solucidn, el cliente revisa la notificacion; si la misma satisface a las partes se registra la
solucién del caso y se cierra el proceso, caso contrario, se procede nuevamente a buscar una
solucion al caso.

El proceso también posee un inicio cuando se monitoriza el vehiculo cuando el cliente
tenga imprevistos, el personal de seguridad verifica el tipo de incidente o novedad, si es un
accidente dependiendo del caso solicitard asistencia a los cuerpos de emergencia pertinentes,
delegard a una persona a que acuda al sitio donde ocurri6 el incidente o novedad y finalmente se
registrard, si no es un accidente el encargado procede a buscar la solucién al caso, reporta la

solucion y el proceso finaliza.

Figura 24

Diagrama BPMN Atencion al Cliente Departamento de Seguridad
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Nota. En la figura se observa el flujo de atencidn de las incidencias que reportan los usuarios y son atendidas por el personal de

seguridad. Elaboracién Propia.
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Propuesta Tecnologica
Tomando en cuenta las necesidades, se propone la utilizacién de una infraestructura
hibrida entre SaaS, IaaS y PaaS con el fin de aprovechar los beneficios de escalabilidad,

seguridad e integridad de los datos.

Figura 25

Infraestructura Cliente-Servidor

Cliente Sevidor

APP Movil

API Rest Full (laaS)
s

Gestion Cliente Asistente
Virtual

Aplicaciones

L= &

v‘\ ——\-
Fm®

Pasarela de Pago

Servicios Externos SaaS

Nota. En la figura se muestra la interaccion de los usuarios con la infraestructura tecnoldgica laa$S, PaaS y SaaS. Elaboracién

Propia.
Aplicacion web y mévil
La aplicaciéon web administrard perfiles y funcionalidades, mostrando un dashboard el
cual de acuerdo conforme al rol del usuario permitird administrar/realizar distintas acciones:
e Administrador: CRUD de vehiculos, usuarios y perfiles.
e Seguridad & Mantenimiento: monitoreo e informacion detallada acerca de los vehiculos
y estacionamientos, mantenimientos de vehiculos (interna/externa).
e Directivos: reportes, tablas, graficas, métricas, y distinta informacion para la toma de

decisiones.
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La aplicacién serd intuitiva, presentando al usuario una interfaz amigable, de uso cémodo
y répido. Mediante la ubicacién y los filtros de biisqueda personalizados, se le presentard la
mejor ruta al usuario del punto més cercano de estacionamiento del vehiculo y la ruta 6ptima
para completar su viaje, ademds, mediante los esquemas recolectados se le sugerird rutas, si no
quiere hacer uso de los filtros de bisqueda. (Sastoque, 2016)

Cuando el usuario haya reservado su viaje, la apertura y el encendido del vehiculo
asignado serd mediante la aplicacion moévil, esto ayuda a que se elimine la responsabilidad de
solicitar una llave en el garaje y la garantia de no perderla o no devolverla.

API’s de envio y recepcion de datos

Registro Civil: Enfocado en verificar la identidad de la persona, comprobando la
integridad de los datos proporcionados por el usuario frente a la fuente de datos confiables del
Registro Civil.

Agencia Nacional de Trdnsito: Enfocado en validar los datos correspondientes a la
licencia de conducir y acerca del conductor con el fin de corroborar si es apto o no para manejar
el vehiculo, caso contrario se le asignara un conductor.

Internas: La API generada para el proyecto esta enfocada en enviar datos y recibirlos,
estos datos incluyen como datos del usuario, ubicacion (persona, vehiculo, estacionamientos),
trafico actual, modificaciones para la mejor ruta mediante GPS y Google, estado actual del
vehiculo (carga de bateria, kilometraje, tiempo recorrido, etc.). En general, consumo e ingreso de
informacidn para alimentar la base de datos organizacional desde la aplicacion movil, el sitio

web de administracion, Rasberry PI, mediante eventos POST, GET y PUT.

Base de Datos
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Se implementard una BDD Relacional para administrar los datos finales de la aplicacién
y una BDD no Relacional para administrar datos GPS externos, servicios web y Raspberry PI. Se
pueden utilizar para procesar datos transaccionales, es decir funciones para todas las dreas de
negocio relacionadas con el tratamiento de los datos de actividad de los clientes. Se puede
asignar completamente a este modelo, lo que permite a los usuarios beneficiarse de su
simplicidad y permitir la visualizacién de datos de consulta mas complejos (IONOS Digital
Guide, 2019).

La BDD No Relacional gracias a que posee una gran escalabilidad y esta orientada a la
gestion de grandes volumenes de datos, es la eleccion ideal para la aplicacion puesto que la
misma hace uso de datos tipo streaming, geolocalizacion (GPS), informacion de dispositivos 10T
y multimedia permitiendo que los datos sean replicados en todos los nodos del sistema lo cual
aumenta el rendimiento de procesamiento de datos en la aplicacion al momento de gestionar los
datos anteriormente descritos. (Cérdova Espinoza, 2013)

Servidor Principal PaaS

Se implementaran los servidores de correo, BDD y el de aplicaciones necesarias para el
correcto funcionamiento de la estructura propuesta y para realizar el procesamiento de los datos
y servicios proporcionados.

Ademas, se incluird una pasarela de pago en la cual se almacenara informacion de los
usuarios para hacer un pago rapido y seguro.

Servicios Externos SaaS

CRM: Permitira la gestion o administracion de relaciones con el cliente, integrara el

correo electronico para comunicarse eficientemente con los clientes, segmentara los clientes,
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permitird el seguimiento del proceso en cada etapa, optimizard la atencién y prondsticos de venta
mas acertados.

La computacion en la nube es el pilar para la transformacién digital. Existe una
alternativa en la que los clientes tienen que almacenar archivos, servidores y software en un
entorno virtual, sin tener que adquirir almacenamiento propio, ni un gran nimero de personal

TIC, pero si dispositivos conectados a internet (SYDLE., 2022).

Tabla 3

Infraestructura Cloud seleccionada

Proveedor Servicio Requerido
Azure App Service Api Propia
Amazon EC2 Admin Web App
Backend Apps
CRM
RDS BDD Relacional
DynamoDB BDD No Relacional
SES Servicio de Email

Nota. La tabla describe la infraestructura Cloud seleccionada para alojar los datos y servicios de la aplicacién. Elaboracién Propia.
La tabla 3, describe la propuesta tecnoldgica para el proyecto, la cual permitird reducir el
costo operativo en aproximadamente un 70%, el costo de mantenimiento en un 50% y la
disponibilidad y seguridad de los datos en un 80%, en comparacién al mantenimiento de una
infraestructura fisica.
Tipos de informacion recolectada
Para fines de ofrecer un servicio de calidad en la aplicacion, se necesita acceder a cierta
informacion necesaria para la publicidad personalizada, andlisis de rutas, precios, promociones y
ampliar el catdlogo de productos mediante la tecnologia. Por lo cual ese detalla a continuacién
las categorias de informacién necesarias:

Informacion primaria del usuario
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La informacién de primera mano es, de hecho, la més valiosa fuente de insights sobre
nuestros clientes que hacen uso de nuestro servicio, ademds de ser una entrada principal a las
funcionalidades que el BigData nos proporciona. Los principales canales tentativos que se
utilizardn para recolectar esta informacién son:

e Sistema CRM

e Plataformas de Analitica Web y Marketing
e (Campafias de marketing

e Actividad en redes sociales

e Registros de facturacion

e Puntos de estacionamiento

e Etc.

Con la ayuda de estas herramientas, se procede a categorizar el tipo de informacion
recolectada a continuacion:

Informacion personal del usuario: Datos personales ingresados al momento del
registro como la cédula, correo, contrasefa, formas de pago e informacion obtenida del registro
civil y de la agencia nacional de transito.

Informacion de uso de la aplicacién: Esta incluye la ubicacién geografica del
usuario, lugar de conexion, tipo de conexion, tiempo de uso, recurrencia, tiempo de demora en
completar el servicio, rutas frecuentes, horas de solicitud del servicio, entre otros.

Accesos a funcionalidades del dispositivo: Se le solicitard al usuario acceso a la
cémara, lector de huella, almacenamiento, red, GPS y otras configuraciones de software.

Participaciones en redes sociales: Se tomara en cuenta la informacion de las redes

sociales como acciones de LIKE, alias, fotos de usuario y con una previa autorizacion el listado
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de amigos o personas que sigue el usuario, de todas las fuentes a las que este anclada la
aplicacién como pueden ser fan pages, comunidades, sitios web, complementos y aplicaciones de
redes sociales de terceros. La finalidad es obtener una base de conocimiento para realizar
publicidad personalizada.

Informacion del dispositivo: Esta incluye el tipo, direccion MAC, modelo, direccién
IP, proveedor de internet, sistema operativo, atributos de red, sesién ID y configuraciones del
dispositivo.

Participacion con la empresa: Se tomard en cuenta la informaciéon como
grabaciones, mensajes de texto, chats, correos y datos que el usuario provea al momento de
comunicarse con servicio al cliente. Ademads de toda la informacién recopilada en campaiias de
marketing como encuestas, opiniones, calificaciones, entre otros. (HBO MAX, 2022).

Informacion de segundos

Los datos utilizados se derivan del uso directo de datos de otra empresa. Por ejemplo, si
vende su informacion a otra empresa que puede brindarle servicios, es decir, informacion de
terceros o informacién de terceros. (Camacho, 2022)

Informacién muy util y valiosa sin recopilarla usted mismo y abre la posibilidad de
cooperacion con otras empresas, pero no es gratuita y, a menudo, tiene problemas logisticos para
integrarla adecuadamente en su estrategia. (Camacho, 2022)

Informacion de terceros

Es necesario contar con informacién de terceros con la finalidad de ofrecer campafias
segmentadas, rutas y estados de las vias, gestionar el ancho de banda de los sistemas con la

finalidad de mantener al usuario informado y tomar decisiones que son externas a la empresa.
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Para lo cual se seleccion6 la informacién proporcionada por Google ADS y Analitycs,
bases de datos con histéricos del clima, estado de la red eléctrica y del trafico en la ciudad de

Quito en tiempo real.

Andlisis de Datos

La eleccion de Power BI por parte de la empresa se basé en la mencién que detalla:
Power BI es una herramienta que permite realizar analisis empresariales tomando informacion de
diversos repositorios de datos fisicos y cloud para presentar informes y graficos de tendencias y
patrones de multiples propdsitos en tiempo real. (Biswal, 2020)

Su version Desktop permite hacer un ETL de los datos y crear informes, su version
Mobile permite la visualizacion de informes en cualquier dispositivo Android e IOS en tiempo
real y en si version SaaS permite publicar informes y realizar configuraciones de actualizacion y
permisos.

Esté disponible por un precio de 10 dolares mensuales y nos permite hacer todas las
operaciones de BI necesarias para la empresa. Ademads, cuenta con planes empresariales en las
cuales se puede asignar roles, permisos y una administracion mas centralizada para cuidar de la
seguridad de los datos. (Microsoft, 2022)

Gracias a la mineria de datos y el andlisis colaborativo que combinan estadisticas,
inteligencia artificial y aprendizaje automatico, las empresas pueden construir modelos para
encontrar relaciones entre cantidades grandes de conjuntos de datos. (KeepCoding, 2022)

Mediante la informacion recolectada de la densidad del trdfico, horas pico y parque
automotor la aplicacion determinara la mejor ruta, permitiendo llegar al usuario a su destino en un

20% menos de tiempo, frente a los servicios publicos y privados de transporte.
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Por medio de la informacién recopilada de las incidencias de los usuarios en el sistema, se
estima generar una base de conocimiento con el fin de mejorar la satisfaccién del cliente

aproximadamente un 35% mediante soluciones digitales.

Clientes Objetivo

De forma general, los usuarios deben cumplir ciertos requisitos obligatorios para utilizar
el servicio de movilidad que se esta ofreciendo, por lo cual el segmento principal de clientes
debe estar dentro de los limites de la ciudad de Quito, contar con una licencia de conducir, tener
conocimiento del manejo de un dispositivo mévil y contar con recursos para poder pagar el
servicio (Prego-Nieto, 2020).

Una vez definidas y analizadas las segmentaciones que mas relevancia tienen para definir
un plan de marketing por segmento, se puede concluir que el segmento al que se va a llegar es el
siguiente:

e Clientes mayores de 18 afios con licencia de conducir y que consten registrados en el

Registro Civil y la Agencia Nacional de Transito del Ecuador.

e Clientes no ecuatorianos con residencia en la ciudad de Quito, que posean una licencia de
conducir internacional.

e Oficinistas que no posean automdvil y que requieran movilizacién diaria.

e Empresas que requieran transporte de uso compartido para sus empleados.

¢ C(lientes que deseen movilizarse de manera sola o acompaiiada por la ciudad de Quito.

e Publico en general que desee una alternativa de movilizacion que cuide el medio
ambiente.

Atributos del servicio MaaS$ ofrecido

Inmediatez del servicio
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Ser 4gil en el momento de responder, brindarle al cliente una respuesta répida,
incrementard la satisfaccion en su experiencia y ademds aumentard la eficiencia de la empresa,
demostrando su calidad en el servicio y el compromiso que existe para nuestros clientes. Los
clientes cuentan con comunicacién directa con operadores de la empresa a través de diferentes
herramientas (APP — mévil, chat boot, WhatsApp, Messenger, etc.). La distancia que hay entre
los puntos estratégicos (parqueaderos) donde el cliente podré intercambiar su auto en caso de que
se presente algun inconveniente con el vehiculo rentado.

Seguridad

Monitoreo de autos: El uso de la tecnologia GPS implementada en los vehiculos para
su monitoreo es un pilar clave que permitiréd establecer la ubicacion en tiempo real del cliente,
definir rutas, generar alarmas que nos indiquen el momento en el que estd pasando algo fuera de
lo normal con el cliente o con el vehiculo.

Asistencia en caso de un inconveniente: Con el uso del software Nixi 1, el cliente
contard con herramientas para reportar (incidentes, accidentes, etc.) al personal de la institucion y
departamento adecuado para su asistencia al reporte.

Boton de pdnico: Es un complemento del sistema de alarmas con tan solo pulsarlo, el
cliente notificara una emergencia a la Central de Socorro (911).

Interacciéon

Aplicacion Movil: El usuario va a disponer de una app que posterior a su registro va a
sugerirle la eleccion de cierta ruta para llegar a su destino tomando en cuenta factores como:

trafico, hora, siniestros dentro de su recorrido.
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Nixi 1: La aplicacién va a permitir al usuario el reporte de cualquier tipo de incidente,
queja o sugerencia al momento de hacer uso del servicio, manteniendo comunicacién constante
con el cliente a través de WhatsApp o Redes Sociales.

Asistencia Personalizada: El usuario va a poder comunicarse con nuestro centro de
operaciones para poder brindarle soporte ante sus dudas o novedades a través de la linea
telefénica o WhatsApp.

Personal Administrativo y Operativo: Se tendrd personal competente para ofrecer
una atencion cordial, respetuosa y eficiente ante las demandas o solicitudes que el cliente genera
en relacion con nuestros servicios a través de los diferentes medios de comunicacion.

Disponibilidad

Mantenimiento de autos: Nuestra flota de vehiculos va a tener un plan de
mantenimiento periddico a fin de entregarle al usuario una disponibilidad continua de las
unidades, ademds de disponer unidades con una carga eléctrica minima para que el usuario pueda
realizar su recorrido sin inconvenientes.

Limpieza de autos (interna/externa): La flota de vehiculos va a cumplir con
normas estrictas de higiene tanto dentro como fuera del auto a fin de ofrecer un servicio de
calidad, velando por la salud y seguridad de nuestros clientes dado el contexto social producido
por la pandemia.

Solucion de incidentes reportados por el usuario: En caso de que el cliente
reporte una novedad o incidente un agente de nuestro departamento de seguridad brindara
asistencia para dar solucion al problema través de los diferentes medios de asistencia
(internos/externos) dando solucién a la novedad o incidente reportado.

Ahorro en costes
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Optimizacion de recursos del usuario: Al hacer uso de nuestro servicio el usuario puede
generar un ahorro dentro de su presupuesto planificado debido a los componentes implementados
en nuestra flota de vehiculos (vehiculos eléctricos, GPS, mantenimiento planificado de flota de
vehiculos, canales de comunicacién), evitando el uso de su auto particular, el mismo que le serd
util en caso de ser una situacion especial.

Estrategia de ventas

Al ser una empresa que no maneja un modelo de franquiciado y que es Unica para la
ciudad de Quito, el servicio de ventas va a ser directo para los clientes que se encuentren
registrados en la aplicacién moévil, por cual la administracion y estrategias se va a guiar mediante
el plan de marketing y ventas que la empresa establezca.

Estrategia de Precios

En referencia a los siguientes datos recopilados sobre servicios similares de movilidad en
la ciudad de Quito, se va a explicar la estrategia de precios que la organizacion va a implementar
con el objetivo de atraer a posibles consumidores ofreciendo precios medios y recompensas por
el uso del servicio.

Basados en estos datos, la organizacion ha decido establecer la siguiente estrategia de
precios por el uso de nuestro servicio:

e FEl cliente va a cancelar una tarifa de acuerdo con los kilémetros recorridos en su viaje y
en referencia a las horas en que hago uso de nuestro servicio (horas pico).

e No se va a cobrar cargos por peajes. Se establecerdn convenios con las organizaciones
que administran los peajes en la ciudad de Quito (Peajexpress, Telepeaje, Panavial).

e Se realizard una alianza estratégica con Spotify para brindar beneficios a nuestros clientes

al momento de suscribirse en la plataforma de servicios multimedia antes mencionada.
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e Se cobrard un médico recargo por cancelacion, el cliente va a tener un tiempo méaximo de
10 min para cancelar su viaje.
e FEl cliente va a tener dos tipos de tarifas por el uso de nuestro servicio:
Tarifa por viaje: El cliente cancelard los valores correspondientes a su viaje en base
al kilometraje recorrido de su desplazamiento.
Tarifa por suscripcion: El cliente va cancelar el valor de sus viajes conforme a un
paquete de kildmetros a recorrer basado en sus necesidades a fin de poder realizar sus
desplazamientos segun sus actividades.
e FEl cliente va a recibir recompensas por el uso de nuestro servicio a través de las tarifas
que se ofertan por parte de nuestra organizacion.
Si el cliente se registré por primera vez, elige la tarifa por viaje, y refiere nuestro
servicio a otra persona recibird un descuento del 10% en su siguiente viaje. Si el
cliente es un cliente antiguo y compra un paquete mayor a 100 kilémetros de
recorrido recibird un descuento en la suscripcién Spotify Premium para escuchar la
musica que sea de su agrado.
Estrategia de Comunicacion
Mediante el anélisis de la segmentacion del cliente objetivo, se proponen 4 etapas para
dar a conocer y consolidar el servicio de transporte que ofrece nuestra empresa en la ciudad de
Quito.
Conocimiento del servicio
Para dar a conocer a la empresa y el servicio que se ofrece, se va a utilizar los medios
tradicionales de comunicacién como son television nacional y por cable, radio, vallas

publicitarias, entrega de volantes, mensajes de texto, entre otros.
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También se incluird publicidad en YouTube, ya que es una de las plataformas mas
consumidas y que permite hacer una segmentacion de los usuarios a los que queremos llegar
como por ejemplo personas que buscan tecnologia, servicios de transporte, musica para autos
geolocalizados, etc.

Como una buena préctica, se creard un sitio Web informativo con el estindar SEO y se
trabajaran las palabras clave: AUTO, COCHE, ELECTRICO, TECNOLOGIA, MEDIO
AMBIENTE, AMBIENTALISTA, INNOVACION, TRAFICO, QUITO, RUTAS, PARKING,
PARQUEADERO, TESLA, SEGURIDAD, COMPARTIR, NUEVO, PUERTA A PUERTA,
TRANSPORTE, entre otras, con la finalidad de aparecer en la primera pagina de busqueda del
usuario.

Para finalizar la estrategia contratard con los servicios de campafias SEM para
mantenerse en el top de busquedas y conocer estadisticas de uso entre otra informacidn necesaria
para realizar las campafias de marketing por segmento.

Captacion de clientes nuevos

Tomando en cuenta la segmentacion demografica por edad, la estrategia se dividird en 2
partes:

Clientes de los 18 hasta los 35 aiios.

Para estos clientes se propone realizar campafias de marketing mediante las redes sociales
como Facebook, Instagram, TikTok con la generacién de contenido promocional de la empresa
como videos informativos, imagenes atractivas de la empresa, generacion de Fan Pages y
comunidades en linea en donde se promocione el servicio de transporte, sus beneficios y la

marca empresarial.
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Ademds, incluir contenido realizado por influencers comentando los beneficios del uso
del servicio tanto para el medio ambiente, la seguridad, disminucidn de tréfico y el uso de nuevas
tecnologias.

Clientes de 36 aiios en adelante.

Al ser un publico el cual se enfoca mds en sus tareas diarias, familia y trabajos, se propone
campafas de marketing de mailing en donde se publicite la marca y los beneficios que aportan a
la sociedad el uso del servicio ofrecido por la empresa.

Ademas, se propone realizar eventos en vivo o por plataformas de videoconferencia, con
expositores nacionales o internacionales los cuales expliquen los beneficios y se haga conciencia
sobre el ahorro en los costes con respecto a adquirir un auto propio. (Alvarez, 2014)

Fidelizacion del cliente.

La fidelizacion del cliente es uno de los pasos mds importantes en cualquier estrategia de
marketing. Conseguir los consumidores es importante, pero también es necesario mantenerlos
indefinidamente, més alld de la primera o segunda compra/uso del servicio.

Para ello se incluirdn las siguientes herramientas con el fin de fidelizar dicho segmento de
clientes:

Incentivos: Una forma de agradar a sus clientes por su fidelidad es recompensarlos por

la misma a través de:

e Acumulacién de puntos: estos puntos se otorgardn a partir de su segunda vez usando el
servicio.

e Acceso a contenido especial: al comprobar que el cliente es fiel, durante un cierto periodo
de tiempo brindarle caracteristicas exclusivas durante su viaje como servicio de snacks,

Spotify gratis durante 1 mes, entre otros.
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e Clientes atraen clientes: aquellos clientes fieles que atraigan mds clientes recibirdn mayor
cantidad de puntos, como compartir cédigos promocionales con sus amigos, familiares,
etc.

Comunicaciéon: Es una guia que expresa como se planea transmitir un mensaje particular
a tu publico objetivo a través de diferentes canales. Sin embargo, el contenido que conllevara el
mensaje es lo que permitira fidelizarlo mediante los canales antes mencionados, para nuestro caso
herramientas como: Correo Electrénico y Redes Sociales. (Da Silva, 2020).

Atencion al cliente.

La atencion al cliente es fundamental con el fin de resolver cualquier tipo de duda que
genere el cliente, sin embargo, existen distintos canales y tiempo en respuestas por los cuales se
suele comunicar un usuario. Por ello, brindar la mayor cantidad de canales posibles permitird estar
en constante contacto con el cliente y ofertar un mejor servicio.

Chat en vivo: En un inicio el Chat Bot serd el encargado de gestionar las diferentes
situaciones tipicas a resolver para los usuarios (informacidn, precios, planes, etc.) que no requieran
asistencia por parte de una persona; mientras que el representante de servicio identificard la
necesidad del cliente y ofrecerd soluciones, generando confianza durante este proceso, ademds
estimulard acciones de ventas cruzadas a partir de ofertas personalizadas y tendrd la capacidad de
conversar con varios usuarios a la vez.

Redes Sociales (mensajeria empresarial): La mensajeria empresarial es una
estrategia de comunicacion en la que se proporcionan canales como WhatsApp, Facebook
Messenger y SMS a los consumidores para comunicarse con la empresa. Permitiendo enviar
notificaciones, ofertas y recordatorios a los consumidores, brinda servicio al cliente y soporte en

todas las etapas de las ventas en tiempo real.
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Teléfono: Este canal de comunicacion con el cliente es frecuentemente usado debido a su
larga trayectoria en el &mbito de atencidn al cliente que se obtiene, a lo cual se el representante al
teléfono brindara servicios como: Proporcionar soporte técnico y servicio postventa y resolver
dudas sobre los productos y servicios.

Correo Electronico: El correo electrénico es una parte esencial de cualquier estrategia
de comunicacién empresarial. Generalmente los clientes suelen conectarse por este medio con el
fin de comunicar sus quejas, realizar recomendaciones o responder encuestas de satisfaccion, entre
otras acciones. A lo cual un represéntate se encargard de gestionar dichas problematicas y junto a
ello este medio se utilizard para enviar ofertas, nuevos planes, informativos y campanas
personalizadas. (Couso, 2005)

Objetivos a corto plazo de la estrategia de comunicacion
e Dar a conocer a la empresa y el servicio en la ciudad de Quito.
e Atraer la mayor cantidad de clientes a través de los distintos canales de comunicacion.
e Generar impacto mediante contenido original en redes sociales.
e Tener aliados estratégicos para impactar en el sector de la movilidad, de la tecnologia y
de la innovacion
e Establecer posicionamiento SEM y Keyword Searching en los buscadores.
e Solucionar el mayor nimero de quejas y sugerencias de los usuarios.
Objetivos a largo plazo de la estrategia de comunicacion
e Generar conciencia en la ciudadania de la importancia de usar autos con emision cero.
e Posicionar a la empresa como la pionera del servicio MaaS en el Ecuador.

e Concretar el posicionamiento SEO organico en los buscadores.
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e Exponer al cliente como una de sus principales alternativas en el servicio y a la marca
como Top Of Mind.
e Crear una comunidad activa basada en las campafias de marketing y clientes fidelizados.
e Ser la base de conocimiento para estrategias de marketing en el servicio MaaS.
Segmentacion del mercado
Para el primer grupo es importante llegar a través de las redes sociales y el marketing
digital pues estd demostrado que el 91,2% (Social Media, 2022) de jévenes tienen al menos una
red social en funcionamiento por lo cual el invertir en influencers, contenido dindmico y
publicidad segmentada hard que mds usuarios decidan usar la aplicaciéon por moda y tendencia.
Para el segundo grupo se deben mantener las estrategias del marketing tradicional, pues
al ser un publico mds enfocado al trabajo y oficina estdn en constante contacto con los artefactos
off-line, Sarah Cantavalle hace enfoque a que esto brinda un impacto emocional, versatilidad y
se puede ofrecer un sin nimero de materiales con diferentes costos para llegar al usuario final.

(Cantavalle, 2019)

Fidelizacion del Cliente
Se espera que, mediante las estrategias para la fidelizacion de los clientes como la
acumulacion de puntos, acceso a contenido especial y recompensas por atraccion de clientes, se

genere confianza en el cliente y el nivel de suscripciones mensuales aumente en un 60%.

Atencion al Cliente
Las estrategias de comunicacion directas como el chat en vivo, redes sociales, teléfono y
correo electronico brindaran un amplio catdlogo para que el usuario pueda ser atendido continua

y las incidencias reportadas se reduzcan alrededor de un 30%. La informacion recopilada serd un
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pilar fundamental para implementar andlisis de datos, inteligencia artificial y una base de
conocimiento para solucionar las incidencias en el menor tiempo posible.
Experiencia de usuario en el uso del servicio

Con experiencia del usuario se hace referencia a la descripcién de las fases del cliente con
el servicio y la empresa, los objetivos, expectativas, acciones y planes de contingencia que se
deben tomar para cumplir con cada uno de los procesos importantes para que el servicio funcione

de la mejor manera y el usuario entienda cada paso, para lo cual se menciona los siguientes:

Registro del Usuario

Este proceso parte de la descarga de la aplicacion, el modo de aprendizaje de la aplicacion,
el registro de usuario, su verificacion y finaliza con la confirmacion de la verificacion. Este seria
el fluyjo que el usuario debe seguir para hacer uso del servicio y se consideran todas las
implicaciones y contingencias en caso de que no se cuenten con los servicios, esto con la finalidad
de que se mantenga un constante aprendizaje para mejorar la experiencia de registro de los

usuarios.

Manejo de la Aplicacion

Este proceso es netamente para usuarios registrados y empieza con la seleccion de rutas,
seleccidn de la tarifa, asignacion de un vehiculo y finaliza con el viaje del usuario. El objetivo para
estas fases es identificar la experiencia a nivel de rapidez de los datos e interfaz de usuario para
mejorar tanto a nivel de software como de infraestructura tomando en cuenta los planes de

contingencia para cada fase.

Seleccion de Tipo de Viaje
Este proceso nos ayuda a medir la preferencia de los usuarios en cuanto al tipo de viaje

unico o compartido para poder establecer lineamientos y campafias de marketing para fomentar la
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socializacién y la disminucién de vehiculos en el parque automotor de Quito. Se empieza con la

fase de seleccion del tipo de viaje, las rutas de viaje compartido y para finalizar con el viaje de los

usuarios.

KPI’s

A continuacidn, se detallan los KPI's que nuestra organizacién determiné para evaluar,

medir y mejorar el servicio ofertado a los usuarios:

Tabla 4

KPI Estratégicos para la mejora continta

Descripcion Férmula Unidad Marco de Objetivo Estratégico
Tiempo
Concurrencia | Nimero de usuarios % Mensual Aumentar el éxito con
de usuarios activos/ numero de el cliente y valor del
usuarios totales en N servicio, generando
cantidad de tiempo * 100 mayor rentabilidad.
Ventas por Numero de veces queel | # Trimestral = Fidelizacion y
usuarios cliente adquiere el adquisicion de
servicio desde su primer potenciales clientes
registro hasta n fecha. que hagan uso del
servicio.
Suma total de todos los
Ingresos por usuario/
numero total de usuarios
Incidentes por | Porcentaje de incidentes | % Mensual Mejorar el servicio de
usuario resueltos, no resueltos asesoria cuando el
por el departamento cliente reporte un
seguridad incidente.
Costos de El costo de la inversién $ Mensual Optimizar recursos y
Mantenimiento | en el mantenimiento de asegurar que la flota

la flota de vehiculos para
brindar un buen servicio
al cliente.

de vehiculos se
encuentre disponible
continua (condiciones
Optimas) para el
cliente.



Satisfaccion del
usuario

Fidelidad y
Retencion de
Clientes

Porcentaje de %
satisfaccion del cliente

con el servicio mediante
encuestas.

Puntuacién de esfuerzo #
del cliente al usar el
aplicativo web mediante
encuestas.

Tiempo en que se atiende | Min
al cliente.

Porcentaje de clientes % Mensual
que hacen uso del

servicio.

Porcentaje de usuarios

que adquieren el servicio.

Porcentaje de clientes

que no hacen uso del

servicio

Semestral
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Establecer politicas y
planes de contingencia
de orientados a la
mejora del servicio
hacia el cliente.

Recurrencia de
usuarios para
adquisicién de los
servicios en el
aplicativo y mantener
a los clientes actuales
durante un plazo
mucho mas largo.

Nota. En la tabla se describen los KPI con su férmula, unidad, el tiempo y los objetivos estratégicos que se pretenden alcanzar.

Elaboracion Propia.
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En el presente capitulo se describe el andlisis de resultados, las propuestas tecnoldgicas,

el nivel de cumplimiento y las métricas planteadas para cada uno de los objetivos descritos en el

capitulo 1.

Analisis de Resultados

Matriz de Cumplimiento

Tabla 5

Matriz de cumplimiento de los objetivos

innovar en las estrategias
de negocio relacionadas a
la movilidad del transporte

en la ciudad de Quito.

costos, Definicion de
Infraestructura,
Ubicacion Estratégica

de Parqueaderos.

estacionamiento,
que se determina
en la mayor
densidad de

poblacién.

Objetivo Propuesta Nivel de Métricas
Tecnoldgica Cumplimiento
Determinar que | Marketing digital y 100%, Métricas de
herramientas TIC s | tradicional, Analisis considerando la atraccion al
permiten  digitalizar e | de KPI's, Andlisis de | localizacién del cliente.

Métrica de
ubicaciones
Optimas.

Métrica para la
determinacién de

costos.

Establecer un servicio de
transporte moderno que
haga uso de herramientas
TIC’s para mejorar la
problemitica de la

movilidad en la ciudad de

Quito.

Tecnologias Cloud:
laaS, SaaS y PaaS.
Hardware: sensores,
RaspberryPi, etc.

Internet

100%. Tomando
en cuenta que
para CRM y ERP
no se ha
determinado un

proveedor

Métricas de
usabilidad.
Métricas de
tiempos de
respuesta.
Métrica de
disponibilidad de

Servicio.
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Métricas de
tiempo de

entrega.

Ofertar un servicio de

transporte seguro,
confiable, con
disponibilidad  continua,

conforme a las necesidades
del cliente y sostenible con

el medio ambiente.

Vehiculos Eléctricos,
Internet, Servicio al
Cliente, Parqueaderos
Smart, Personal

Capacitado

100%,
Considerando la
estructura del
departamento de
recursos humanos
para la seleccion

del personal

Métricas de
satisfaccion al
cliente.

Métrica de
ndmero de quejas
y solucion de
problemas.
Métricas de
aceptacion del

producto.

Proponer un modelo de
solucién para optimizar la
movilidad de transporte en
la ciudad de  Quito
mediante el wuso de

herramientas TIC s.

Internet de las cosas,
Inteligencias de
Negocios,
Inteligencias
Artificial,

Analisis de Datos.

100%,
Inicialmente la
implementacion
de IA se realizara
mediante chatbot,
hasta obtener
mayor volumen
de informacién
para un desarrollo

especializado

Métricas del
crecimiento de
datos.
Meétricas de
incidencias
automaticas.
Meétricas de la
produccion de
nuevo

conocimiento

Nota. La tabla presenta los objetivos especificos y su nivel de cumplimiento del proyecto. Elaboracién Propia basada en Maquera

(2016).

Para el primer objetivo se propone el uso del marketing mix ya que se quiere llegar a los

segmentos descritos en el desarrollo, en el cual se va a hacer uso de métricas de atraccién al

cliente para determinar las estadisticas de cada uno de los medios.
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Conjunto a ello se aplicardn métricas de comparacion y determinacidn de costos para
entregar al usuario los precios que generen atraccidén y competencia con los demds servicios que
se ofrecen; Finalmente, en las areas mas accesibles de la ciudad, se hara la determinacién de la
ubicacién oportuna para los estacionamientos.

Las tecnologias elegidas para desarrollar aplicaciones y servicios se optimizan en base a
métricas de software como usabilidad, tiempo de respuesta, disponibilidad y tiempo de entrega.
De esta forma, se logra el objetivo de usar herramientas de informacion y la comunicacién para
la movilidad de Quito.

La disponibilidad y satisfaccion al cliente es un objetivo que se pretende alcanzar
mediante el uso de métricas que midan las quejas reportadas, soluciones y comodidad que se
alcanza con el servicio ofertado. Ademads, el uso de vehiculos eléctricos, conexiones rapidas y
parqueaderos Smart permitira lograr la oferta de un producto novedoso y conforme a los
requerimientos del cliente.

El motivo de incluir como objetivo el uso de herramientas TIC’s mediante el uso del
internet de las cosas, inteligencia de negocios, inteligencia artificial y andlisis de datos es para
mejorar tanto como servicio y empresa. Los datos iniciales son los mas importantes y esto
alimentard una base de conocimientos la cual se podra usar para implementar nuevos servicios,
automatizaciones las cuales se mediran mediante métricas del crecimiento de datos, incidencias

resueltas de manera automatica y de la produccién de nuevo conocimiento.

Estrategia de Negocios
Costos del Servicio
El célculo de las tarifas del servicio ofertado se basé en el andlisis y revision de los costos

establecidos por las plataformas convencionales de servicio privado de transporte como: Uber,
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Cabify, DiDi, InDriver. Concluyendo con un ahorro en el costo-beneficio para la ruta 1 es del
12.72% entre las plataformas de movilidad y el taxi formal; mientras que para la ruta 2 es de un
2.91%, si bien no son valores altos al momento de realizar una eleccién por el usuario, los factores
antes descritos influyen en la preferencia del servicio de plataformas de movilidad sobre el taxi
formal.

La siguiente tabla describe una comparativa de los precios con rutas de ejemplo, entre las

diferentes plataformas y el taximetro de una unidad formal:

Tabla 6

Comparativa de tarifas entre taxis formales y aplicaciones en Quito.

Servicio de Ruta 1 Ruta 2
Transporte Intercambiador Carcelén - Av. Naciones Unidas y
Av. Naciones Unidas y Amazonas - Plaza Foch
Amazonas

Uber $4.,45 $3.41

Cabify $3,95 $2,10

inDriver $4,50 $3,10

DiDi $3,78 $1,94

FASTLineTaxi $4.,93 $2.76

Taxi Formal $4,95 $2,74

Nota. La tabla hace una comparacion de tarifas entre taxis formales y cuatro ‘apps’ funcionales en Quito (PRIMICIAS, 2022).
A continuacién, se detallan las tarifas que se han determinado por el uso del servicio de la
aplicacion propuesta:

Tabla 7

Costos del uso del servicio

Tarifa Base $0,50

Costo por minuto $0,045



Costo por Km
Tarifa minima
Tarifa nocturna

Tarifa de cancelacion

$0,23
$1,50
$0,25
$0,35

89

Nota. La tabla muestra las tarifas establecidas después de realizar un andlisis comparativo con otras plataformas y costos

administrativos. Elaboracidn Propia.

Las tarifas descritas presentan un rango competitivo, ofertando inicialmente un 10%

menos del precio establecido por la competencia.
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Capitulo 4
En este capitulo se describen las conclusiones de la elaboracién del proyecto de titulacién

y las recomendaciones necesarias.

Conclusiones

La ventaja més relevante de implementar un sistema MaaS, es disminuir el uso del
transporte privado y fomentar el uso de un servicio de transporte que cuente con estandares de
calidad y seguridad, ademds que sean atractivos para el usuario y el medio ambiente.

Como consecuencia de la implementacion, se pretende reducir la saturacion del trafico
vial en Quito, promoviendo el uso de vehiculos compartidos e incentivando la colaboracion e
inversion de distintas empresas o sectores estratégicos enfocados en este segmento de mercado.

La inseguridad actual del transporte publico de Quito es un factor critico, por lo cual esta
propuesta busca mitigar el mismo, utilizando las TIC s con la colaboracién de autoridades
pertinentes para que el usuario tenga confianza y fidelidad en el servicio cumpliendo con sus
actividades diarias de manera segura.

La informacion recopilada por nuestro estudio proveniente de las pdginas oficiales de las
plataformas de movilidad mencionadas, esto permitié determinar las tarifas por el uso del
servicios en busca de garantizar la rentabilidad del oferente y un buen servicio al usuario, ademas
de destacar nuestro servicio respecto a la competencia, insertdindonos en el mercado obteniendo
provecho del uso que harén los usuarios del servicio y como resultado final la preferencia del
usuario como su opcién de movilidad en Quito.

Con la ayuda del anélisis de datos, las tendencias futuras del mercado se pueden predecir

y reaccionar rapidamente. Esto permitird que se pueda competir como empresa con las demds
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aplicaciones que ofrecen un servicio similar y ser rentable a largo plazo, ademds de predecir
escenarios que no se tomaron en cuenta en el transcurso de la elaboracién del proyecto.

El uso de inteligencia de negocios ha ayudado a identificar problemas, riesgos y
oportunidades para la empresa. A nivel gerencial el Business Intelligence ha sido titil al
momento de usar los datos generados por la empresa para el crecimiento del negocio,
permitiendo recopilar, organizar y analizar estos datos, transformdndolos en importantes fuentes
de informacién y conocimiento.

Existen distintas métricas enfocadas en distintas areas de las organizaciones (marketing, atencion
al cliente, entre otras). Se han descrito las métricas claves que permitirdn a la empresa tomar
decisiones de forma estratégica, aportando a la mejora del servicio, ademds de ayudar a definir
una linea de accion futura mediante la data recolectada de las interacciones que los usuarios sean
capaces proporcionar al momento de hacer uso del sistema.

También es importante conocer las especificidades de este mercado donde se debe
considerar la seguridad y la confianza para este tipo de servicio de transporte debido a que estos
son dos factores clave para los usuarios de esta ubicacion. La aplicacion propuesta permite a los
usuarios solicitar los servicios de transporte compartido ofrecidos. Gracias a un sistema fiable
que rastrea constantemente la ubicacion del dispositivo, la ruta elegida y el vehiculo, ofrece
importantes ventajas en términos de latencia, facilidad de uso y seguridad, aumentando la

confianza del usuario.

Recomendaciones
Las tecnologias propuestas se hicieron tomando en cuenta que no se tenia un limite de

dinero y tiempo establecido para la implementacion de la aplicacién, ademads de que se
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seleccionaron por la experiencia adquirida con las clases impartidas y en las rutinas de trabajo de
cada uno de los integrantes.

La propuesta del presente proyecto se ha enfocado en proveer una solucién a la movilidad
tomando encuentra varios factores como es TI, marketing, precios, etc. Sin embargo, parar este
proyecto no se ha planificado un cronograma de actividades, es decir un cronograma tentativo
con el cual se pensaria implementar el proyecto, si bien el mismo no estd pensando o propuesto
para ello, la planificacion minima para un proyecto empieza por un componente basico que es un
cronograma, continuando con una planificacion de riesgos (conocidos, desconocidos, etc.), plan
de costos enfocado en: TI, campafias de marketing, adquisicion de hardware, a nivel general es
decir ingresos, gastos, y demas

Un componente fundamental para la puesta en marcha de este proyecto es el software,
hardware y los autos. Existen distintos tipos de autos eléctricos, marcas, tamafios, por lo cual es
necesario considerar el beneficio que aporte y atribuya un valor agregado para los distintos
factores como: econémico, TI, etc, antes de seleccionar uno sin prestar atencion a su relacion y
calidad.

El servicio se enfocara al publico local, empresarial y turistico desde aeropuertos, hoteles,
centros de convenciones, eventos deportivos, centros comerciales, bares y restaurantes. Nuestras

tarifas cuentan con precio competitivo en el mercado.
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