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Introduccion y Objetivos

La industria de viajes y turismo siguen siendo una de las mayores industrias del mundo y un
gran motor de crecimiento, aportando 9.5 billones! de USD al PIB global en 2023. Dominado
por grandes jugadores como las aerolineas y grandes agencias de viajes (Expedia, Booking),
todos dependen mayoritariamente de 3 GDS? (Global Distribution System). Principales
responsables de la digitalizacion y automatizacion® de la compra y administracion de reservas
aéreas a través su sistema CRS, este sistema fue completamente innovador en los afios 70, sin

embargo, ha enfrentado retos de obsolescencia* desde la entrada del Internet en los afios 90.

Actualmente el sistema CRS sigue siendo el ndcleo de la tecnologia de los GDSs, lo que
presenta muchos retos a los usuarios (aerolineas y agencias de viajes) ya que dificulta y
encarece la automatizacién de procesos postventa como el cambio y reembolso de tickets
aéreos. Deal Engine® nace en 2017 como una empresa que busca automatizar procesos de la
industria de viajes, particularmente la administracion de reembolsos a través de las

conexiones con GDS.

Este reporte busca describir el proyecto de integracion de la herramienta de automatizacion
de reembolsos en Despegar.com, la mayor agencia de viajes online en Latinoamerica®, el cual
lideré mientras servia como director de operaciones en Deal Engine, con el objetivo de reducir

los procesos operativos en Despegar.

! Travel and Tourism: Contribution to Global GDP 2023 | Statista. (2023, 7 noviembre). Statista.
https://wwuwv.statista.com/statistics/233223/travel-and-tourism--total-economic-contribution-worldwide/

2 Fernandez-Paniagua, A. M. del C. (2017). ¢Qué son los Softwares GDS y para qué sirven? Thinking for
Innovation. https://www.iebschool.com/blog/softwares-gds-marketing-digital/

3 Editor. (2019, 12 abril). History of flight booking: CRSs, GDS distribution, travel agencies, and online
reservations. AltexSoft. https://www.altexsoft.com/blog/history-of-flight-booking-crss-gds-distribution-travel-
agencies-and-online-reservations/

4 Raymond, L., & Bergeron, F. (1997). Global distribution systems: A field study of their use and advantages
in travel agencies. Journal of Global Information Management (JGIM), 5(4), 23-32.

5 Jara, A. (n.d.). Digital transformation for the travel industry. Deal Engine. https://deal-engine.com/

® Statista. (2022, 20 septiembre). Latin America: Market share of main online travel agencies 2019.
https://www.statista.com/statistics/1235726/latin-america-leading-online-travel-platforms/



https://www.statista.com/statistics/233223/travel-and-tourism--total-economic-contribution-worldwide/
https://www.altexsoft.com/blog/history-of-flight-booking-crss-gds-distribution-travel-agencies-and-online-reservations/
https://www.altexsoft.com/blog/history-of-flight-booking-crss-gds-distribution-travel-agencies-and-online-reservations/
https://www.statista.com/statistics/1235726/latin-america-leading-online-travel-platforms/

Primero describiré los antecedentes y el contexto de Deal Engine dentro de la industria de
viajes, después expondré los detalles del producto de automatizacion de reembolsos, seguido

por la descripcion del proyecto y finalizaré con el analisis de resultados.

A lo largo de este informe, describiré detalladamente las responsabilidades y logros clave que
he alcanzado en mi rol, destacando como mi experiencia se relaciona directamente con los
atributos de egreso, perfil de egreso, perfil profesional y competencias del programa de
Ingenieria Industrial que he cursado. Ademas, demostraré como mi trabajo ha contribuido al

crecimiento y la eficiencia de Deal Engine, asi como mi propio crecimiento profesional.



Capitulo I: Antecedentes y contexto de
la empresa

En este capitulo, proporcionaré una vision integral del entorno laboral en el que se llevo a
cabo la experiencia profesional. Comenzaré por presentar una descripcion general de la
empresa en la que tuve el privilegio de trabajar, destacando su giro empresarial, su misiéon y
vision corporativa. A continuacion, profundizaré en la descripcion de los objetivos y

actividades del departamento o area especifica en la que me desempefié como egresado.

Descripcion de la empresa:

La empresa Deal Engine pertenece al sector de Tecnologia, especificamente desarrolla
Software desplegado en la nube (también conocido como SaaS’ o Software as a Service) para
agencias de viajes y aerolineas dentro de la industria de viajes. Sus productos buscan
automatizar procesos manuales de posventa que de otra manera hubieran sido ejecutados por
un equipo de agentes de viaje o consultores externos. Sus principales clientes son Despegar,
CVC, Latam Airlines y Gol Airlines.

La empresa se denomina a si mismo como un startup®, es decir, nace con la intencion de crear
un producto que no tiene un modelo de negocios desarrollado y no esta validado con el
mercado, con el objetivo de experimentar y encontrar un nicho de mercado. Dado el alto
riesgo que representa, todo el capital es financiado por capital de riesgo a través de rondas de
inversion. Esta empresa inicid operaciones a finales de 2017 y se financi6 a través de una
ronda de inversion inicial de $ 500,000 USD, el objetivo inicial era capitalizar la volatilidad
en los precios de los tickets aéreos dentro de agencias de viajes corporativas. La idea era

ofrecer un software que detectara en tiempo real ofertas con precios mas bajos de reservas ya

"What is Software as a Service (SaaS)? (n.d.). Salesforce.com. https://www.salesforce.com/mx/saas/
8 Grant, Mi. (2021, September 15). What You Should Know About Startups. Investopedia.
https://www.investopedia.com/terms/s/startup.asp



realizadas por una agencia de viajes. Si lo encontraba, se realizaria el cambio

automaticamente y se repartiria el ahorro entre el pasajero, la agencia y Deal Engine.

A finales de 2022 se consiguié levantar una ronda de $ 5,000,000 USD?® con el objetivo de
crecer el equipo, financiar el desarrollo de otros productos de automatizacion y expandir a
nivel global. Actualmente, la empresa tiene 60 empleados de tiempo completo, presencia en

17 paises y 3 productos principales.

La misién de la empresa es liderar procesos de transformacion digital a la industria de viajes,
usando tecnologias de comunicacion roboticas e inteligencia artificial propietarias para
eliminar procesos manuales, buscando que los viajeros usen su tiempo en actividades de valor.
La vision de la empresa es volverse la empresa de tecnologia en transacciones de venta y

posventa mas grande de la industria de viajes.

Descripcion del portafolio de productos:
A continuacion, describiré brevemente sus 3 productos principales:

1. EPS: Expiry Protection Service o Servicio de Proteccion contra la Expiracion es un
servicio para agencias de viajes que escanea su portafolio de reservas vendidas para
encontrar aquellas donde los pasajeros no tomaron sus vuelos, con el objetivo de
solicitar el reembolso de estas reservas a la aerolinea 1 dia antes de que expiraran.
Este servicio funciona porque, aunque el pasajero no haya tomado su vuelo, la
aerolinea debe devolver los impuestos de uso aeroportuario que no se hayan usado, y
la agencia de viajes tiene generalmente 1 afio para solicitar este reembolso. Este
servicio genera un ingreso adicional a la agencia de viajes, por lo que se cobra un
porcentaje de comision por el monto de reembolso total que se genera mensualmente.

2. ARP: Automated Refund Platform o Plataforma Automatizada de Reembolsos es un

servicio que ayuda a agencias de viajes y aerolineas a cotizar y solicitar

° Dawes, J. (2022, November 18). Deal Engine Raises $5.3 Million to Help Airlines Save Post-Booking. Skift.
https://skift.com/2022/11/18/deal-engine-raises-5-3-million-to-help-airlines-save-post-booking-travel-startup-
funding-this-week/



automaticamente los reembolsos de tickets aéreos. Este servicio es muy importante
para ellos, ya que reduce la carga operativa y disminuye el tiempo de atencion al
cliente, ademas de ofrecer un sistema automatizado que se puede integrar en la pagina
web o aplicacion celular del cliente. Se cobra una tarifa de transaccion por reembolso
cotizado y solicitado.

ACP: Automated Change Platform o Plataforma Automatizada de Cambios es un
servicio que ayuda a agencias de viajes y aerolineas a cotizar y solicitar
automaticamente los cambios de tickets aéreos. Este servicio tiene las mismas ventajas
que ARP, con la diferencia de que hay 10 veces mas cambios que reembolsos, por lo
que es mas atractivo para los clientes, pero por lo mismo, es comudn que el cliente ya

haya desarrollado una solucion interna o haya mas competicion externa.

Automated Refund Platform:

Este reporte describe un proyecto especifico de ARP, por lo que vale la pena ahondar. ARP

es un producto SaaS que busca automatizar el célculo, solicitud y seguimiento de un

reembolso aéreo. Para entender como funciona el producto, describiré como es el proceso de

solicitud de un reembolso para una reserva aérea en 4 pasos desde la perspectiva de una

agencia de viajes (el proceso es muy similar para una aerolinea):

1
2
3.
4

Recibo de solicitud
Cotizacion de solicitud
Validacion de cotizacién y solicitud de reembolso

Confirmacion de reembolso y transferencia de fondos

1. Recibo de solicitud

Un pasajero contacta a la agencia informando que quiere reembolsar una reserva. Este

contacto ocurre por email, teléfono, formulario pagina web o en aplicacion movil y suele ser

respondido por un equipo de atencién de cliente de la agencia. Para identificar la reserva, el



pasajero comparte el codigo PNR® (Passenger Number Record) o el apellido, la agencia de
viajes usa una terminal criptica de GDS, un programa desarrollado internamente o externo
para interactuar con el sistema GDS (posteriormente referido como interfaz GDS) y encontrar
la reserva. También tiene la habilidad de buscar el codigo PNR a través del apellido!!. La
reserva contiene todos los datos del itinerario y también puede contener multiples pasajeros,
estos pueden ser los miembros de una familia, por lo que es importante que el pasajero que
contactd la agencia especifiqué que pasajeros desea reembolsar. Una vez la agencia haya
identificado la reserva y los pasajeros a reembolsar, le informara al pasajero que se pondran
en contacto cuando hayan cotizado el monto de reembolso. Dependiendo del tamafio de la
agencia, atencion al cliente cotizara el reembolso o solicitara la cotizacion a un equipo

especializado en reembolsos.

--- RLR --—-
RP/MNL1A0980/MNL1AOSE0 FM/SU 120CT21/0736% PPZ608
MNL120980/0423E0/120CT21
1.2MADEUS/PNR MR
2 ©X 9e8 Y 10DEC 5 HEGLHR HK1 0100 0620 10DEC
3 ©X3916 Y 10DEC 5 LHRJFK HK1 1000 1200 10DEC
4 ©X3629 Y 20DEC 1 JFKLHR HK1 1100 2150 20DEC
5 ©X5915 Y 20DEC 1 LHRHRG HRK1 2350 1945 21DEC
6 BP MNL 88939003 - ABC CORP - 2
7 AP MNL 123459858 - H
8 APE PAXMATL@YYY.COM
9 TK OK120CT/MNL1A0380
10 SSR NSST 6X HRK1 LHRJFK/04C,P1/83  SEE RTSTR
11 SSR NSST 6X HR1 JFRKLER/18D,P1/84  SEE RTSTR
12 SSR NSST 6X HK1l LHRHKG/28C,P1/S5  SEE RTSTR
13 SSR SFML 6X HN1/S2
14 SSR SFML 6X HN1/S3
15 SSR SFML 6X HN1/54
16 SSR SFML 6X HN1/S5
17 OPW-130CT:1600/1C7/6X REQUIRES TICKET ON OR BEFORE
140CT:1600/52-5
18 OPC-140CT:1600/1C8/6X CANCELLATION DUE TO NO TICKET/S2-5
19 RC MNL1A0980-W/FF56EIFIW3NQ2JWONECIDOIHIGK/ 63HHXMOLCDEPOERXH

6X/PPZ60S
6X/PPZ608
6X/PPZ608

E
E
E
E 6X/PPZ608S

Imagen 1. Ejemplo de como se visualiza una reserva en la terminal criptica de Amadeus.

Fuente: Amadeus Service Hub*?

2. Cotizacion de solicitud

El equipo encargado de la cotizacion de reembolsos usa la interfaz GDS para encontrar los

datos de la reserva, si no lo encuentra puede ser debido a que el GDS haya purgado la reserva,

10 Connect to Amadeus Travel APIs | Amadeus for Developers. (s. f.). Amadeus IT Group SA.
https://developers.amadeus.com/blog/what-is-pnr-booking-reference

1 How to retrieve/display a PNR (Cryptic) - Amadeus Service Hub. (s. f.).
https://servicehub.amadeus.com/c/portal/view-solution/453392470/como-recuperar/ver-un-pnr-criptico-#

12 Amadeus Customer Profiles: How to create a profile from a PNR (Cryptic) - Amadeus Service Hub. (s. f.).
https://servicehub.amadeus.com/c/portal/view-solution/838421/perfiles-de-clientes-de-amadeus-como-crear-
un-perfil-a-partir-de-un-pnr-criptico-
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https://developers.amadeus.com/blog/what-is-pnr-booking-reference
https://servicehub.amadeus.com/c/portal/view-solution/453392470/como-recuperar/ver-un-pnr-criptico-
https://servicehub.amadeus.com/c/portal/view-solution/838421/perfiles-de-clientes-de-amadeus-como-crear-un-perfil-a-partir-de-un-pnr-criptico-
https://servicehub.amadeus.com/c/portal/view-solution/838421/perfiles-de-clientes-de-amadeus-como-crear-un-perfil-a-partir-de-un-pnr-criptico-

lo cual suele hacer 10 dias despueés del altimo vuelo, en ese caso deberan usar otro método

para encontrar la reserva historica®®. Una vez encontrado deben revisar el historial de la
reserva para revisar si la aerolinea ocasion6 alguna cancelacién, retraso o adelanto que pudiera
darle derecho al pasajero a un reembolso completo. Luego buscan los cédigos de ticket que
corresponden a los pasajeros a reembolsar. Este codigo es Gnico por pasajero y sirve para
buscar la informacion del itinerario, tarifas pagadas, reglamento e impuestos pagados. En la

mayoria de los casos la informacion de estos tickets es equivalente, pero puede cambiar

cuando alguno de los pasajeros es un infante o un nifio, ya que suelen pagar tarifas inferiores.

BKK
FARE F THB 125000
TOTALTAX THB 19790
TOTAL THB 144790

70END ROE30.662000

FE FL/CNX/CHG RESTRICTED CHECK FARE NOTE
FP CASH

FOR TAX DETAILS USE TWD/TAX

Imagen 2. Ejemplo de como se visualiza un ticket en Amadeus

Fuente: Amadeus Service Hub*

TKT-2205913021086 RCI- 1A LOC-2ZEULH

OD-BKKBKK ~ SI- FQMI-0 POI-BKK DOI-28JUN12 IOI-35303354
1.WAHLBERG/MARK MR ADT ST

1 0BKK LH 0783 D 010CT 2355 OK DRFTH 0 2PC

2 XFRA LH 0172 D 020cT 0735 OK DRFTH 0 2PC

3 OTXL LH 0197 D 12Nov 1900 OK DRFTH 0 2PC

4 XFRA LH 0772 D 12Nov 2215 OK DRFTH 0 2PC

/FC BKK LH X/FRA LH BER M2038.35LH X/FRA LH BKK M2038.35Nuc4076.

13 How to display the PNR History (CRYPTIC) - Amadeus Service Hub. (s. f.).

https://servicehub.amadeus.com/c/portal/view-solution/813131/como-mostrar-el-historial-pnr-criptico-

14 Price, S. A. (s. f.). Amadeus Central Ticketing Reissue/Exchange. ppt download.

https://slideplayer.com/slide/16156344/

11


https://servicehub.amadeus.com/c/portal/view-solution/813131/como-mostrar-el-historial-pnr-criptico-
https://slideplayer.com/slide/16156344/

Una vez identificado los tickets, se despliega la informacion de los cupones® (equivalente a
un vuelo) y se revisa la construccion tarifaria'®, este es un texto que describe como el GDS

calculd la tarifa, ahora se muestra un ejemplo basico:
SFO AM MEX606.50 AM LAX AM TYO AM HKG606.50 USD1363.00END

- SFO 7X MEX606.50 hace referencia al primer segmento tarifario, es una intencion
de vuelo que puede contener uno 0 mas cupones. En este caso, es un segmento que
consta de 1 Gnico vuelo de San Francisco (codigo IATA SFO) hasta Ciudad de México
(codigo IATA MEX) usando la aerolinea Aeromeéxico (cédigo ICAO AM) que debe
costar 606.50 de tarifa base (mas adelante veremos que moneda usa)

- AM LAX AM TYO AM HKG606.50 es el segundo segmento tarifario, cada
segmento se separa usando el monto de tarifa base. Consta de 2 vuelos, el primero es
de Ciudad de México (destinacion del anterior segmento tarifario) a Los Angeles
(codigo IATA LAX) la cual es una escala hacia Hong Kong (cédigo IATA HKG),
todo volado a través de Aeroméxico y costando 606.50 de tarifa base

- USD1363.00END nos dice que la moneda de las tarifas bases es dolares (USD) y que
la tarifa total a pagar es de 1363 USD que equivale a la suma de las tarifas bases. END
indica que ya acabd de describir los segmentos tarifarios, aunque podria haber
informacion a la derecha que describe montos como cambios de moneda, impuestos

u otros indicadores.

La construccion tarifaria es vital ya que las reglas de reembolsabilidad aplican por segmento
y no por vuelo, adicionalmente solo se pueden reembolsar las tarifas de segmentos tarifarios
que no estén volados por completo, lo cual nos lleva al siguiente paso. Se verifica el estatus
de los cupones (vuelos) para ver que cupones tienen un estatus abierto (el pasajero no vold

ese vuelo). También se debe buscar la regla tarifaria usando el comando criptico, esta regla

15 How to display an e-ticket record (Cryptic) - Amadeus Service Hub. (s. f.).
https://servicehub.amadeus.com/c/portal/view-solution/939515/como-mostrar-un-registro-de-boleto-
electronico-cryptic-

18 Fare calculation symbols and explanations - Amadeus Service Hub. (s. f.).
https://servicehub.amadeus.com/c/portal/view-solution/774026/fare-calculation-symbols-and-explanations

12
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tiene maltiples secciones’, pero para el reembolso solo se usa la seccion 16 (penalizaciones),

ahora se comparte un ejemplo:
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Imagen 3. Ejemplo de regla tarifaria seccion 16 desplegado en Sabre

Fuente: Sabre RED (interfaz criptica)'®

Para cada segmento tarifario habra una regla de cancelaciones que indicara si la tarifa base es
reembolsable. Dicho esto, lo normal es que la aerolinea pida que se use la regla mas restrictiva
para todo el ticket, es decir, si un segmento es reembolsable y otro no, se asume que todo el

ticket es no reembolsable.

Teniendo la informacion de los segmentos tarifarios, estatus de cupones y regla tarifaria el
agente ya puede cotizar el monto a reembolsar por tarifa base. Ahora solo falta un calculo

mas.

17 Fare Rules: Category description - Amadeus Service Hub. (s. f.).
https://servicehub.amadeus.com/c/portal/view-solution/926104/condiciones-de-tarifa-descripcion-de-la-
categoria

18 Ticketing System. (2018, 25 junio). Sabre #8 | HOW TO CHECK PENALTY REFUND TICKET AND
NOSHOW PENALTY ON SABER GDS ABECUS [Video]. YouTube.
https://www.youtube.com/watch?v=MhOahB6R8Ck
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A parte de tarifa, el pasajero también paga impuestos, Deal Engine generd 4 categorias para

describirlas dependiendo de su reembolsabilidad:

1. SALE: impuestos derivados de la venta del segmento (como el IVA) y que pueden ser
porcentuales o de monto fijo. Se reembolsan solo si el segmento al que corresponden
es reembolsable.

2. FUEL: generalmente son cargos de combustible que se reportan como impuestos a
pagar. Solo son reembolsables si todos los segmentos son reembolsables.

3. USE: impuestos por uso tarifario de un aeropuerto, siempre son reembolsables si no
se piso el aeropuerto.

4. NEVER: impuestos que por reglamento nunca pueden ser reembolsados, 0 porque son

penalidades de cambio que se reportan como impuestos.

Sumando el monto de tarifa e impuestos a reembolsar el agente ahora puede compartir el

monto con el pasajero de la reserva.

3. Validacion de cotizacion y solicitud de reembolso

El agente comparte al pasajero la cotizacion final de reembolso por correo, mensaje,
notificacién web o por llamada. En caso de que el pasajero esté de acuerdo se procede con la
solicitud del reembolso a la aerolinea y en Deal Engine se categoriz0 las vias de reembolso

en 2:

o Settlement Systems: son sistemas contables que ayudan a administrar las
transacciones monetarias entre las aerolineas y las agencias de viaje. Los
agentes interactlan con estos sistemas a través de una interfaz web y sus
credenciales de usuario. Permiten obtener informacion como el resumen de
ventas de tickets, anciliarios, multas u otros (como reembolsos). Una de las
funciones que tienen es un formulario que permite solicitar el reembolso.

Existen 2 sistemas contables (ARC'® y BSPLink?°) que coinciden en esencia

19 Qur story. (s. f.). https://www2.arccorp.com/about-us/our-story/?utm_source=Global_Navigation
20 Billing and Settlement Plan (BSP). (s. f.). https://www.iata.org/en/services/finance/bsp/
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con las mismas funcionalidades, pero ARC se usa en Estados Unidos y
BSPLink en el resto del mundo.
o GDS: a través de la terminal criptica los agentes también tienen la

funcionalidad para solicitar reembolsos?.

El agente debe solicitar el reembolso en una de estas vias dependiendo de las politicas de las

aerolineas que son sujetas a cambios dependiendo de su estrategia, lo que nos lleva al

siguiente paso:

4. Confirmacién de reembolso y transferencia de fondos

La confirmacion del reembolso es distinta en cada via:

Settlement Systems: las solicitudes de reembolso deben ser revisados manualmente
por un agente de la aerolinea, lo que le da la seguridad a la aerolinea de que el calculo
del reembolso es correcto y minimiza su movimiento de caja. En caso de que el calculo
de la solicitud sea incorrecto, lo rechazan indicando la razén. Los agentes de viaje
revisan periddicamente el sistema para corregir las solicitudes rechazadas y notificar
a los pasajeros donde su solicitud se autorizd. EI desembolso ocurre durante el cierre
contable del periodo donde se autoriza el reembolso (generalmente ocurre cada 2
semanas entre aerolineas y agencias).

GDS: una vez completado la solicitud, el sistema autoriza el desembolso
automaticamente y dispone de los fondos en el cierre contable. Este método es el
preferido por aerolineas y agencias ya que reduce el trabajo operativo y tiempo de
respuesta al pasajero, pero no todas las aerolineas lo permiten, y las que lo hacen
suelen excluir ciertas regiones. Esto se debe a que la aerolinea requiere cierto nivel de
automatizacién necesario para manejar y contabilizar estos reembolsos automaticos,
y deben confiar en la disciplina de sus agencias. Todos los reembolsos automaticos se
auditan por la aerolinea entre 3 a 4 meses después del reembolso, en caso de detectar

un reembolso incorrecto, emiten un ADM (esencialmente una multa) donde la agencia

21 How to refund a ticket (Cryptic) - Amadeus Service Hub. (s. f.).
https://servicehub.amadeus.com/c/portal/view-solution/961528/como-reembolsar-un-billete-criptico-
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deberad pagar la diferencia entre su calculo y el célculo correcto, mas un monto

adicional de penalidad.

Llegados a este punto, el pasajero debio de recibir su reembolso, al menos ser notificado de
porqué su reembolso no se puede realizar. Dependiendo del tiempo de respuesta de la agencia
y de la aerolinea, este proceso puede llevar desde tres dias hasta meses (o afios en algunos
casos extremos), lo que suele causar una mala experiencia en el pasajero y las agencias
reconocen como un punto negro en su customer journey (recorrido del cliente).
Adicionalmente, es un proceso manual que le lleva al agente entre 5 a 30 minutos completar
dependiendo de la complejidad del reembolso, por lo es costoso la mano de obra requerida

para las agencias.

Dentro de Deal Engine calculamos que, en promedio, entre el 2% al 6% de los tickets emitidos
por una agencia de viajes o0 aerolinea se solicitan para reembolso por los pasajeros. Dada la
complejidad en la descarga e interpretacion de las reglas tarifarias y de impuestos, es
extremadamente poco conveniente para el pasajero calcular y solicitar su reembolso. Por esta
razén, son las propias agencias de viajes y aerolineas las que lo gestionan, forzandolos a tener
mucho personal responsable de recibir las solicitudes de los pasajeros, calcular los
reembolsos, conseguir la confirmacion del pasajero, solicitar y hacer seguimiento al

reembolso.

Por ello nace ARP, un servicio de software que automatiza todas las interacciones que
normalmente el agente debe hacer con los GDS y los Settlement Systems. Es decir, es capaz
de consultar la informacion de la reserva, el ticket, sus segmentos tarifarios, reglas tarifarias,
impuestos para interpretarlos y determinar el monto exacto a reembolsar. Adicionalmente,
puede solicitar el reembolso a través de las 2 vias, y en el caso de los Settlement Systems,
hacer el seguimiento hasta que la aerolinea lo autorice o rechace. Los clientes (agencias de
viajes o aerolineas) pueden usarlo a traves de una interfaz web desplegado por Deal Engine,
lo que simplifica el proceso de reembolso de los agentes a la comunicacién con el pasajero,

solicitud, validacion y solicitud de reembolso a través de la interfaz de Deal Engine:
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Pasos de Pasos de ARP

cliente

Ingreso de Cotizacion de Confirmacion Solicitud de
reserva reembolso con pasajero reembolso

Comunicacion Seguimiento de
con pasajero reembolso

Diagrama 1. Flujo ARP de alto nivel

Fuente: Elaboracion propia

Descripcion de los clientes:

Deal Engine trabaja con clientes especificos en la modalidad B2B?? (Business to Business 0
Empresa a Empresa). Estas debian ser agencias de viajes o aerolineas que emitieran al menos
250,000 tickets al afio, cada ticket representa el viaje de un pasajero y debian estar contenidos
en una reserva la cual podria contener a varios tickets. Este volumen garantiza que el caso de
negocio de automatizar sus procesos fuera beneficiosos y estuviera dispuesto a contratar los

servicios de Deal Engine.
Dentro de las agencias de viajes Deal Engine distingue 3 categorias:

1. OTA (Online Travel Agency o Agencia de Viajes Online): se caracterizan por vender
mayoritariamente a través de canales digitales como péginas webs y aplicaciones

22Chen, J. (2022, November 3). Business to Business (B2B). Investopedia.
https://www.investopedia.com/terms/b/btob.asp
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moviles, primando el bajo precio y cantidad de ofertas. Sus clientes principales son
turistas.

2. TA (Travel Agency o Agencia de Viajes): parecido a una OTA, pero su canal de
ventas suele ser telefonico y a través de sucursales, primando la calidad del servicio a
sus clientes. Sus clientes principales suelen ser turistas de alto poder econémico y
viajeros corporativos.

3. TMC (Travel Management Company o Compafiia de Gestion de Viajes): son agencias
que sirven directamente a empresas y organizaciones para gestionar sus necesidades
de viajes corporativos.

Deal Engine sirve a los 3 tipos de agencias de viaje, prefiriendo a las TAs y TMCs para EPS,
y OTAs para ARP/ACP.

Dentro de las aerolineas Deal Engine distingue 2 categorias:

1. Legacy: son aerolineas que usan GDS para hacer disponible su oferta de vuelos, lo
que suele encarecer sus precios, por lo que ofrecen mejor calidad de servicio.
Ejemplos son Aeroméxico, Delta 0 American Airlines.

2. Budget: son aerolineas que destacan por tener los menores precios, su venta ocurre
exclusivamente a través de sus canales de venta para evitar pagar tarifas de gestion
por terceros.

Deal Engine solo trabaja con aerolineas Legacy, ya que al usar GDS, sus transacciones como
la venta, cambios o reembolsos estan estandarizacion dentro de los servicios de los
globalizadores. Esto significa que no es necesario integrar los servicios de cada aerolinea,
sino que basta con automatizar los servicios de los GDS para poder servir a casi todas las
aerolineas de la industria. Adicionalmente, la mayoria de las agencias de viajes usan
aerolineas Legacy, ya que tienen contratos de objetivos de ventas, por lo que no les conviene

usar Budget airlines.
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Descripcion de la estructura organizacional:

Durante el proyecto la empresa inicié con 3 areas, las cuales eran Ventas, Operaciones de
Negocio e Ingenieria. Yo trabajé como Director de Operaciones desde febrero 2021 hasta

agosto 2023 en el area de Operaciones de Negocio y reportaba al Director General.

Direccid era
Dir. Genera
Ventas Operaciones de Negocio Ingenieria
(Dir. General) (Dir. Operaciones) (Dir. Tecnologia)
]
Analista de finanzas — Analista de operaciones Ingeniero de software
Analista de ventas — Analista de operaciones Ingeniero de software

Ingeniero de software

Ingeniero de software

Diagrama 2. Organigrama durante proyecto de Despegar

Fuente: Elaboracién propia

El area de Operaciones tenia como objetivo liderar proyectos de integracion de los productos
en nuevos clientes, aumentar las métricas que impactan los ingresos y gestionar los casos de

atencion del cliente. Ejemplos de estas acciones son:

1. Proyectos de integracion: para hacer uso de los productos de Deal Engine, es
necesario que los clientes compartan las credenciales de aquellos servicios que
necesitan automatizar, por ejemplo, se necesita acceso al sistema de contabilidad de
los clientes, el cual permite a la herramienta gestionar automaticamente transacciones

como reembolsos o descarga de ventas para analisis. Para ello, el area de Operaciones
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debia educar y solicitar estos accesos a los contactos correspondientes en los clientes.
Adicionalmente, debian tomar en cuenta los procesos y necesidades especificas de los
clientes para gestionar cambios en los productos que cumplieran con sus
especificaciones.

2. Meétricas de ingresos: para poder cobrar los servicios de Deal Engine se debia cumplir
con una serie de métricas. Un ejemplo es la gestion de reembolsos de tickets aéreos
en las plataformas de contabilidad, la herramienta debe crear solicitudes de reembolso
que deben ser autorizadas por las aerolineas. El equipo de Operaciones se encargaba
de detectar aquellas solicitudes que fueron rechazadas, corregirlas y generar cambios
en el producto para que estos tipos de reembolsos no volvieran a ser rechazadas en el
futuro.

3. Casos de atencidn: el area de operaciones gestiona las comunicaciones del dia a dia
con los clientes, por ejemplo, generando usuarios de las plataformas cuando fueran
solicitadas, entregando reportes o gestionando multas de la aerolinea en caso de que
la herramienta hubiera actuado de manera incorrecta.

El objetivo de mi posicion como Director de Operaciones era asegurar el éxito de los distintos
productos que la empresa ofrecia. Crear el equipo para sustentar y expandir estos productos.

Era responsable de disefiar objetivos de producto, definir métricas de éxito, liderar al equipo
a conseguir sus objetivos y métricas, manejar relaciones con clientes actuales para darles
soluciones, liderar proyectos claves con clientes estratégicos, definir y pedir el desarrollo de
nuevas funcionalidades al area de ingenieria, asegurar procesos de colaboracion efectivos
entre Operaciones de Negocio, Ingenieria y ventas, ademas del disefio y reclutamiento de los

perfiles necesarios para expandir el negocio.
Mis métricas principales fueron:

- Ingresos generados mensualmente

- Numero de transacciones por cliente

- Tasa de efectividad de transacciones

- Tasa de uso de los productos por cliente

- Tiempo para integrar clientes estratégicos
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Para este reporte de experiencia profesional, en mi rol de Director de Operaciones, fui lider
de la integracion de un cliente estratégico (Despegar) en el producto de automatizacion de

reembolsos de tickets aéreos (ARP).

21



Capitulo I1: Descripcion de proyecto

Descripcion general

Mi proyecto consistié en asegurar la exitosa integracion del producto de Automatizacion de
Reembolsos (ARP o Automated Refund Platform) para el cliente estratégico llamado
Despegar en enero del 2022. El objetivo era proporcionar a Despegar un servicio online que
cotizara los montos de reembolso de las reservas de sus clientes y solicitara los reembolsos a
la aerolinea. El objetivo final era que los pasajeros pudieran autogestionar sus reembolsos a
través del portal web de Despegar y tramitar su reembolso sin necesidad de contactar con el
area de atencion al cliente.

El proyecto me fue entregado por el director general después de que Despegar firmara los
acuerdos comerciales con Deal Engine. Este proyecto era la maxima prioridad de Deal Engine
en ese momento, ya que Despegar era la Agencia de Viajes Online mas grande de
Latinoamérica, representaba una oportunidad de incrementar al 50% los ingresos mensuales
de ARP, ademas de que seria una historia de éxito que se podria usar para levantar la siguiente
ronda de inversion. Especificamente se calculé que podria representar un ingreso mensual de
$ 25,000 USD a $ 40,000 USD, lo que también duplicaria los ingresos totales de Deal Engine

en ese momento.
Habia 4 retos principales para este proyecto:

1. ARP seguia siendo un producto en Beta?®, lo que significaba que no todas las
funcionalidades estaban listas ni la solucion abarcaba todos los escenarios de
reembolso.

2. Despegar maneja operaciones en 11 paises de Latinoamérica y en ese momento solo
teniamos clientes en 2 paises para ARP, por lo que nuestra solucién no abarcaba los

escenarios presentes en los demas 9 paises y se tendrian que desarrollar.

23 Beta test. (2021, 2 septiembre). https://www.productplan.com/glossary/beta-test/
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3. Despegar fue el primer cliente que solicitd que sus pasajeros pudieran usar las
funcionalidades de ARP directamente en su pagina web, evitando agentes de viajes y
consultores externos. Esto significaba mejorar nuestra tasa de éxito en el calculo y
solicitud de reembolso para ofrecer una adecuada experiencia al pasajero, ademas de
acelerar el tiempo de cotizacién y solicitud para evitar largos tiempos de espera.

4. El cliente requeria que la integracion debia completarse en un 1 mes, lo que suponia
acelerar la integracién en comparacion integraciones pasadas, que en promedio
Ilevaban 3 meses.

Adicional a los retos anteriores, el director general definié que la métrica de éxito del proyecto
era conseguir al menos 20,000 transacciones exitosas mensuales. Dada la naturaleza del
producto en ese momento no se especifico un tiempo limite, sin embargo, no debia de tardarse
tanto que arriesgara el compromiso del cliente en el proyecto. Tenia la capacidad de pedir
todos los recursos que necesitara dentro de los alcances de Deal Engine, siempre y cuando no

perjudicara la operacion normal de otros productos activos.
Para abordar este proyecto decidi partirlo en las siguientes etapas:

1. Alinear alcance y etapas

2. Validar y conseguir accesos

3. Disefiar métricas de éxito y pruebas manuales

4. Pruebas automatizadas y despliegue en produccion

23



Tabla 1. Etapas de integracion ARP con Despegar

Tema Objetivos Participantes Output
o . Iniciar relacion con cliente, conocer a * Equipo de operaciones * Plan de trabajo
Alinear contactos claves * Equipo de reembolsos del cliente * Etapasy tiempos alineados
alcances y Alinear expectativas, objetivos y « Equipo de ingenieria del cliente « Lista de funcionalidades faltantes
objetivos métricas de éxito
Alinear etapas del proyecto
o Integrar los accesos de Despegar a * Equipo de operaciones * Primer cotizacién y reembolso en
Validar y ARP * Equipo de ingenieria todos los globalizadores
conseguir ¢ Equipo de reembolsos del cliente
accesos * Equipo de ingenieria del cliente

Equipo de globalizadores

©

Disefiar métricas
de éxito

Definir las métricas de éxito de las
transacciones de cotizacion

Equipo de operaciones

Equipo de ingenierfa

Equipo de reembolsos del cliente
Equipo de ingenieria del cliente

Implementacién de las métricas de
éxito

Pruebas de cotizacion de Despegar
Implementacién de requerimientos
adicionales

Lanzamiento

Lanzamiento de producto dentro de
pagina web del cliente

Equipo de operaciones
Equipo de ingenieria

Primer cotizacién exitosa de
reembolso en pagina web del cliente

Equipo de reembolsos del cliente
Equipo de ingenieria del cliente

Fuente: Elaboracion propia

Etapa I: Alinear alcance y etapas

El objetivo fue iniciar la relacién operativa con el cliente (Despegar) y acordar las etapas y
tiempos del proyecto. Las actividades principales que realicé fueron:

Reunirme con el equipo operativo y de tecnologia de Despegar
Explicarles las capacidades actuales del producto
Determinar junto con el cliente las capacidades adicionales que debiamos crear

Alinear métricas de éxito

o B~ w0 D e

Alinear internamente en Deal Engine la metodologia de trabajo

Dado los requerimientos del cliente, era critico poder establecer una metodologia de trabajo
interno que nos permitiera levantar requerimientos, desarrollarlos, desplegarlos y probarlos
rapidamente, por lo que mi primera tarea fue disefiarlo. Para ello tomeé en cuenta las existentes

metodologias existentes en la industria del software que describiré a continuacion.
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Metodologias de desarrollo de software

Existen dos filosofias prominentes en el desarrollo de software que son la Metodologia de
Cascada®* (Waterfall) y el Desarrollo Agil?.

La Metodologia de Cascada busca administrar proyectos mediante la exhaustiva planeacion
de etapas lineales que se deben completar de inicio a fin para el éxito del proyecto. Su
principal ventaja es que una vez planeado, todos los colaboradores tienen visibilidad de
todas las etapas, de sus obligaciones, entregables, fechas de entrega, ademas de que el
seguimiento es muy sencillo ya que se puede saber en que etapa se esta en el proyecto en
cualquier momento. Solo funciona bien para proyectos donde los requerimientos y etapas
sean faciles de planear, se acuerden desde el principio y en general no sea sujeto a muchos
cambios, en este caso es una metodologia muy eficiente que evita retrabajos. En cambio, no
funciona bien para proyectos dinamicos donde solo se conoce el objetivo, pero no se conoce
de primera mano que se debe hacer para llegar, ya que hay un costo muy grande a la hora de
cambiar la planeacion.

Las etapas de esta metodologia involucran:

Levantar requerimientos
Disefio de las etapas
Implementacion de las tareas

Verificacién y pruebas de calidad

o B~ w0 D e

Desplegar solucion y continuo mantenimiento

El Desarrollo Agil es una serie principios que en esencia buscan satisfacer al cliente a través
de la entrega continua y rapida de pequefios avances de la solucidn. Rechaza el modelo de
Cascada porque busca ofrecer una manera de trabajar que sea mas flexible, colaborativo e
iterativo que funciona mejor en proyectos donde el objetivo es claro, pero no tanto los pasos
para cumplirlos. En general requiere mucha menor planeacion que la Cascada y también es
menos precisa a la hora de evaluar los avances, la etapa actual y el tiempo estimado para

completar el proyecto. Dicho esto, es méas exitoso a la hora de ofrecer una solucién de valor

2 Team, A. C. (s. f.). Waterfall Methodology: Project Management | Adobe Workfront.
https://business.adobe.com/blog/basics/waterfall

% Agile Manifesto. (2001). Principles behind the Agile Manifesto. Agilemanifesto.org.
https://agilemanifesto.org/principles.html
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para el cliente en un entorno incierto. Se desarrollaron los principios justamente por la
insatisfaccion que sentian ingenieros prominentes de la industria por el uso de la Cascada,
que en muchas ocasiones producia soluciones completas que, hasta el final del proyecto, el

cliente se daba cuenta que no servia para cumplir con sus objetivos.

Los principios &giles no ofrecen una metodologia especifica, sino que muchas metodologias
fueron desarrolladas por empresas e individuos con mayor o menor éxito dependiendo en la
naturaleza de su proyecto. A continuacion, explicé algunas de las metodologias agiles mas

usadas?:

- Kanban?’: basado en la mejora continua, esta metodologia ayuda a los equipos a tener
visualizado las tareas a implementar a través de un tablero de tarjetas que contienen
la descripcion de la tarea. Estas tarjetas se suelen agrupar en grupos como
Completado, En proceso o Por priorizar (conocido como Backlog). Las tarjetas se
suelen escribir en el grupo de Por priorizar, después se mueven a En proceso cuando
un miembro del trabajo estd implementandolo, y finalmente pasa a Completado
cuando la implementacion estd completo, validado, probado y desplegado. También
ayuda a dar visibilidad de la disponibilidad de cada miembro del equipo, ya que las
tarjetas en proceso se asignan a miembros individuales.

- Programacion Extrema?®: consiste en organizar las implementaciones y desplegarlo
en unidades semanales llamadas Sprints y busca una alta colaboracién de los
ingenieros con el cliente, una cultura de cambio e iteracion donde se pudiera cambiar
y refactorizar el codigo de manera rapiday sin resistencia al cambio. Esta metodologia
requiere ingenieros altamente cualificados, con amplia experiencia que les permitiera
hacer cambios rapidos y de calidad, y con excelentes habilidades de comunicacion y
analisis ya que debian entender y colaborar de cerca con el cliente.

% Top 7 Agile frameworks. (s. f.). https://premieragile.com/types-of-agile-frameworks/

27 Martins, J. (2024, 19 enero). ;Qué es la metodologia Kanban y como funciona? [2024] * Asana. Asana.
https://asana.com/es/resources/what-is-kanban

28 Raeburn, A. (2024b, febrero 13). ;Qué es la programacién extrema (XP)? [2024] » Asana. Asana.
https://asana.com/es/resources/extreme-programming-xp
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Scrum?®: es parecido a la Programacion Extrema pero abarca soluciones mas amplias
que solo la programacién, es mas estructurado y requiere equipos mas grandes para
operarlo efectivamente. También divide el despliegue de soluciones en Sprints®,
generalmente documentados usando Kanban. Requiere de varios roles incluyendo un
Duefio del Producto, un Maestro Scrum y Desarrolladores, cada uno con
responsabilidades y entregables especificos. También busca lograr alta colaboracion
del cliente en el proceso para poder iterar soluciones.

DevOps®!: es una metodologia que busca la colaboracion de todos los participantes
involucrados en el desarrollo de software, calidad, administradores de servidoresy IT

para generar entregas continuas, de alta calidad y poco propensas a fallos.

Disefid de Metodologia

Dado la importancia de la velocidad y la naturaleza incierta del proyecto, decidi implementar

una metodologia de trabajo basandome en los Principio Agiles y no usar el Método de

Cascada. Esto nos permitiria trabajar de cerca con el cliente para asegurar su satisfaccion a

través de un equipo pequefio que pudiera entregar de manera frecuente y con alta calidad. La

metodologia que implementé tenia 4 procesos claves:

1) Reuniones semanales con cliente: implementé una reunion los miércoles que

usabamos para ensefiar nuevos desarrollos, resolver dudas, actualizar el mapa del
producto, recolectar necesidades y desbloquear cualquier problema. En ella
participaban del lado de Deal Engine el Director de Tecnologia, mi equipo y yo, del
lado de Despegar estaba la Manager de Reembolso, el Duefio Técnico del Proyecto

de reembolsos y el Manager de Innovacion.

29 What is Scrum? (s. f.). Scrum.org. https://www.scrum.org/resources/what-scrum-
module#:~:text=Scrum%20helps%20people%20and%20teams,optimize%20for%20their%20specific%20need

S

30 Rehkopf, B. M. (s. f.). Scrum Sprints: Everything You Need to Know | Atlassian. Atlassian.
https://www.atlassian.com/agile/scrum/sprints

31 ;Qué es DevOps? Explicacion de DevOps | Microsoft Azure. (s. f.). https://azure.microsoft.com/es-
es/resources/cloud-computing-dictionary/what-is-devops
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2) Sprints semanales: los sprints son espacios de una semana donde a los ingenieros se
les encomendaban tareas que debian de publicarse a produccion al final de la semana.
Estas tareas se investigaban y documentaban una semana antes, ya sea por mi o por
analistas en mi equipo, para que pudieran ser desarrolladas por el equipo de ingenieria
durante la siguiente semana.

3) Sesion de priorizacion semanal: la documentacion que yo y mi equipo
desarrolldbamos eran priorizados y guardados en orden de prioridad dentro de un
backlog especifico de Despegar. Al final de la semana se tenia una reunion con el
director de tecnologia para validar las prioridades del backlog y mover las tareas al
kanban de la siguiente semana.

4) Pruebas y arreglos semanales: después de desplegar los cambios desarrollados por
el equipo de ingenieria, mi equipo tenia 2 dias para probar la funcionalidad y validarlo.
De encontrarse algun problema que debia resolverse, se pedia al equipo de ingenieria
que se repriorizara este arreglo para poder mostrarlo el miércoles durante la reunion
semanal. Adicionalmente, si durante el miércoles el cliente nos hacia llegar algun
comentario 0 queja, se hablaria con el equipo de ingenieria para repriorizar la mejora

relacionada con el comentario o queja.

Con estos sencillos 4 puntos, sentamos la base para poder entregar valor rapidamente al

cliente y asegurar el éxito del proyecto en apenas 3 meses.

Entre los retos que encontré fue la resistencia del equipo de ingenieria a aplicar nuevas
maneras de trabajar, ya que se tenia un proceso y se tenia la preocupacion de reducir esfuerzos
en otros frentes. Para resolverlos, alineé con el Director de Tecnologia cual era la maxima
prioridad en ese momento para Deal Engine. Ambos acordamos que era el proyecto de
Despegar, por lo que se comprometié a que pudiera tener disponible 2 ingenieros y a
implementar la metodologia para el proyecto. Adicional, le invité a participar en las reuniones
semanales con Despegar para que desarrollara un sentido de pertenencia al proyecto y

estuviera involucrado en su éxito.

Estos 4 procesos tienen elementos de las metodologias agiles anteriormente descritas:
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- Kanban:

Usamos un tablero Kanban para tener completa visibilidad y transparencia de
las tareas que se debian completar, quien las estaba implementando y cuales
habian sido completadas.

Este tablero nos permitia organizar las tareas de los ingenieros y medir su
rendimiento.

Cada vez que el cliente o nosotros necesitaremos afiadir un nuevo
requerimiento, era muy sencillo colocarlo en el backlog y compararlo a la
prioridad de las demas tarjetas, lo que nos daba mucha flexibilidad.

El tablero representaba la alineacion del equipo completo sobre las
prioridades, lo que también permitia una efectiva comunicacion de estos hacia

la empresa y los directores.

- Programacion Extrema:

Teniamos un equipo pequefio de 2 ingenieros, pero cada uno con mucha
experiencia y agilidad en las herramientas de programacion que usabamos.
Siempre estuvieron involucrados en las reuniones semanales con cliente lo que
les permitia colaborar para levantar exactamente el requerimiento.

Dada su experiencia e involucracion en el proyecto, los ingenieros eran
capaces de entregar implementaciones rapida e iterativamente, prefiriendo
entregar pequefios pero continuos avances en vez de tardarse mas para
desplegar una funcionalidad completa. Aunque pudiera parecer menos
eficiente, el cliente agradecia poder ver avances constantes y también tenia la
oportunidad de darnos retroalimentacion temprana.

Cada implementacion debia ser rigurosamente probado usando pruebas
unitarias y de integracion en el codigo. Esto permitia comprobar de manera
automatica que sus cambios no habian roto alguna funcionalidad anterior y
que funcionara exactamente como lo requeria el cliente. Aunque esto suponia
afiadir tiempo de prueba en el proceso, rapidamente se hizo evidente que era
mucho mayor el beneficio que obteniamos de minimizar retrabajos y

maximizar la estabilidad del cliente. Adicional esto nos permitia conservar

29



capital social con el cliente, ya que reduciamos el nimero de errores que nos
hubieran tenido que comentar.

La discusion, priorizacién y asignacion de tareas ocurria en sprints semanales.
Conservé la cultura del cambio y refactorizacion en la metodologia. En
situaciones normales los ingenieros presentan resistencia al cambio a la hora
de cambiar o remover codigo previamente escrito, pero en la programacion
extrema el cliente y sus necesidades son lo mas importante, por lo que se
genera una apertura grande para modificar o remover el codigo.

No implementé un proceso de documentacion extensiva de las tarjetas y fue
porqué queria evitar que los ingenieros y analistas pasaran demasiado tiempo
documentando y leyendo requerimientos. Esto es especialmente importante ya
que muchas veces debiamos quitar o modificar una funcionalidad previamente
acordada con el cliente, por lo que no hacia sentido pasar demasiado tiempo
en documentacion. Esto era posible ya que éramos un equipo pequefio que
tenia mucha cercania con el cliente, por lo que era facil que todos tuvieran
contexto de las tareas y no necesitaran mucha documentacion para entender

que debian implementar.

- Scrum:

En las siguientes etapas decidi que para que esta metodologia fuera exitosa
necesitaba crear un rol que fuera responsable de ejecutarlo correctamente con
todas las areas. Esta idea fue inspirada por la figura del Scrum Master, que en
este caso lo asigné Jefe de Producto, quien también actuaba como Product
Owner (Duefio de Producto).

Al igual que Scrum nuestra planeacion se hacia en Sprints y con todos los
miembros internos presentes.

Se construyo un Roadmap general del producto que actuaba de guia a la hora
de alinear prioridades y siguientes pasos. Este mapa cuenta historias de éxito
de manera general y evita ser muy especifico porque no aspira a ser una
secuencia de tareas como usaria el Método Cascada, sino que sirve para

generar discusién y darnos una idea aproximada del estatus de un producto.
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- DevOps: Para soportar una cultura de iteracion y constantes despliegues, fue
necesario seguir una serie de buenas practicas:

- Todo nuestro cddigo al igual que los cambios requeridos se manejaron usando
un controlador de versiones®2. Esto permitia administrar las distintas versiones
y cambios en el codigo al igual que tener control de quien realizaba las
modificaciones. De esta manera podiamos revertir cambios si detectdbamos
alglin problema. El controlador de versiones usado fue git3.

- Usamos gitlab® como repositorio online de las versiones, esto nos permitia
sincronizar las distintas versiones de cddigo entre los ingenieros.

- Cualquier cambio al codigo debia ser revisado por otro ingeniero que no
hubiera participado en su creacion, este proceso de revision se llevaba a través
de gitlab y el cambio no se podia aprobar y desplegar hasta que todos los
comentarios del revisor fueran solucionados o alineados.

- A través de gitlab construimos un proceso CI/CD® (Continous
Integration/Continuos Delivery), que es una serie de pasos que buscan permitir
cambios continuos en cddigo centralizado en un mismo repositorio online
(gitlab), a su vez que permitir el despliegue sencillo de este codigo, el cual
logramos al conectar gitlab con los servidores, o que nos permitié desplegar
cambios con un Gnico boton.

- Implementamos un proceso de revision donde todas las nuevas versiones debia
ejecutar una serie de pruebas automatizadas (en su momento habia cerca de
1,000 pruebas distintas) para asegurar que el cambio no rompiera alguna
funcionalidad previamente implementada, adicionalmente el propio cambio
debia incluir una nueva prueba. El revisor no podia aprobar un cambio sin que

antes las pruebas hubieran sido todas exitosas.

32 Atlassian. (s. f.). What is version control | Atlassian Git Tutorial.
https://www.atlassian.com/git/tutorials/what-is-version-control

3 Git. (s. f.). https://git-scm.com/

34 The most-comprehensive Al-powered DevSecOps platform. (s. f.). GitLab. https://about.gitlab.com/
35 What is CI/CD? (s. f.). https://www.redhat.com/en/topics/devops/what-is-ci-cd
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- Paraincrementar la calidad y disponibilidad de nuestros servidores, fue crucial
implementar un sistema de observabilidad®® que nos permitiera saber que
estaba ocurriendo en el servidor, que errores estaban ocurriendo y por qué.
Usando grafana®’ y prometheus® pudimos tener un sistema de alertas y
métricas que nos permitian reaccionar y reducir inestabilidades en el sistema.
Ambos son herramientas altamente usados en la industria, con excelente
documentacién, soporte y son de cddigo abierto por lo que no representaban
ningun costo de suscripcion.

- La mayoria de las métricas importantes del producto las hicimos disponibles
en herramientas de inteligencia de negocio para permitir el trabajo de los
analistas. Usamos la herramienta de Metabase® ya que tiene una excelente
documentacién, soporte, interfaz gréfica y una version de codigo abierto sin
ningun costo de suscripcion.

- Los servidores requerian de configuraciones especificas y credenciales para
que pudieran funcionar las cuales versionamos usando git dentro de un
repositorio encriptado. Esto nos permitia cambiar las configuraciones de
manera rapida y poder desplegarlo sin hacer cambios en el codigo. Ademas,
nos permitié controlar quien en el equipo tenia permisos para cambiar
configuraciones especificas, incrementando la seguridad de la infraestructura.

- Implementamos una agenda de despliegue, la cual incluia desplegar una vez
por dia entre las 9 y 12 de la mafiana. Esto nos permitia desplegar cada dia en
un horario donde tuviéramos algun ingeniero en guardia para asegurar que los
servidores continuaran funcionando, pudiendo reaccionar y arreglarlo en caso

de que algo hubiera salido mal. Adicionalmente, no se podia desplegar de

36 Mireles, Y. (2024, 24 enero). What is observability? New Relic. https://newrelic.com/blog/best-
practices/what-is-observability

37 Grafana Labs. (s. f.). Grafana: The open observability platform | Grafana Labs. https://grafana.com/
38 Prometheus. (s. f.). Prometheus - Monitoring system & time series database. https://prometheus.io/
39 Metabase | Business Intelligence, Dashboards, and Data Visualization. (s. f.). Metabase | Business
Intelligence, Dashboards, And Data Visualization. https://www.metabase.com/
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viernes a domingo para evitar que algun problema ocurriera en el servidor y

no hubiera un ingeniero disponible para arreglarlo o monitorearlo.

Vale la pena mencionar que la metodologia que implementé solo se inspira en otras
metodologias agiles, no las usa completamente. Esto se debe a que en general cada
metodologia tiene una serie de reglas, entregables y roles muy especificos, su correcta
implementacion requeriria de un enorme esfuerzo e inversion inicial en conocer y ejecutar los
procesos al pie de la letra. Esto no nos permite la flexibilidad y rapidez que el proyecto

requeria.

En el capitulo de anélisis de resultados comentaré sobre los resultados de esta metodologia.

Etapa I1: VValidar y conseguir accesos

El objetivo de esta etapa es solicitar y validar los accesos/permisos que el cliente nos debia

compartir para que la solucién funcionara.

Para cotizar un reembolso es necesario poder acceder a la informacion de las reservas, tickets,
reglas tarifarias y de impuestos, informacion que esta disponible en los accesos API*? de los
GDS* (Global Distribution System) y sistemas de contabilidad.

Como contexto, una API es un sistema de comunicacion que permite a 2 robots transmitir
informacién o solicitar acciones. Por ejemplo, en la pagina web de Despegar es posible
reservar un viaje, esto ocurre, ya que el navegador web de la computadora o celular del
pasajero manda una solicitud de reserva a la API de los GDS, quienes generan la reserva en
su sistema y responden al navegador con un mensaje de confirmacion. Las APIs son
tecnologias criticas que permiten automatizar procesos en todo tipo de industrias y

aplicaciones, en el caso de la cotizacion de reembolsos, el servicio de ARP usa las APIs de

40, Qué es una API? - Guia sobre las API para principiantes - AWS. (n.d.). Amazon Web Services, Inc.
https://aws.amazon.com/es/what-is/api/

41 Fernandez-Paniagua, A. M. del C. (2017). ¢ Qué son los Softwares GDS y para qué sirven? Thinking for
Innovation. https://www.iebschool.com/blog/softwares-gds-marketing-digital/
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los GDS para consultar informacion de la reserva (como la tarifa e impuestos pagados), el

texto de las reglas tarifarias y el texto de las reglas de impuestos.

Adicionalmente, es conveniente dar contexto sobre como se ofrece la oferta de la industria

aérea. En Deal Engine definimos 2 canales que son los GDS y NDC (New Distribution

Capability):

1)

2)

Los GDS son empresas que estandarizan la oferta de maltiples aerolineas y ofrecen
una interfaz gréafica/API para que agencias de viajes reserven y administren viajes.
Estos servicios se volvieron el de facto estandar de la industria de viajes, ya que
permiten a las agencias solo tener que conectarse a alguno de estos GDS en vez de a
todas las aerolineas. Hay 3 grandes jugadores que son Amadeus, Sabre y Travelport.
Nuestro cliente trabaja con los 3 GDS en una proporcién similar, por lo que era
importante incluirlos todos en el proyecto.

NDC* es un estandar que las aerolineas pueden seguir para desarrollar su API de
oferta, el objetivo es quitarse a los GDS como intermediarios para poder ofrecer
precios mas bajos. La propuesta para las agencias de viaje seria que no tendrian que
desarrollar varias conexiones por aerolinea porque todas estas tendrian la misma
estructura de API, por lo que desarrollar una conexién, en teoria, funcionaria para
todas las aerolineas. Este estandar sigue siendo nuevo en la industria, por lo que
Despegar no lo usaba en las mismas proporciones que los GDS, y, por tanto, quedo

fuero del alcance del proyecto.

Este paso siempre es un reto a la hora de integrar clientes, debido a que estos estan

acostumbrados a trabajar con la interfaz grafica de los GDS en vez de los accesos API, los

cuales permiten hacer peticiones robéticas desde nuestro servicio. Para resolver este reto con

Despegar, solicité incluir a los representantes de Amadeus, Sabre y Travelport en nuestras

reuniones semanales para que pudieran ayudar a acelerar la creacion de los accesos y resolver

dudas.

42 Distribution with Offers & Orders (New Distribution Capability). (n.d.). Www.iata.org.
https://www.iata.org/en/programs/airline-distribution/retailing/ndc/
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Adicionalmente, en ese momento teniamos mucha experiencia trabajando con Amadeus y
Sabre; sin embargo, no lo teniamos con Travelport. Para hacer frente a este reto, solicité que
el cliente nos pusiera en contacto con su agente de Travelport, con el que iniciamos reuniones
recurrentes donde nos compartieron manuales, recomendaciones y nos ayudaron a resolver
dudas. Esto me permitié documentar la informacidn necesaria para incluirlo en los sprints de

desarrollo y llevaria 1 mes completar la integracion.

Otro reto que tuvimos fue el validar que los privilegios de los accesos fueran completos. Por
seguridad, los accesos tienen limitadas funcionalidades y es nuestra responsabilidad solicitar
los privilegios que necesitamos para nuestro servicio. El problema es que activar y desactivar
privilegios toma mucho tiempo del lado de los GDS, y es propenso a errores de comunicacion.
Para solucionarlo decidi crear una nueva posicion llamada TAM (Technical Account

Manager), quien se encargaria de solicitar y administrar los accesos de nuestros clientes.

Desarrollé el perfil y puse la vacante en redes sociales, entrevisté alrededor de 10 candidatos
usando diversas técnicas de entrevistas como STARS*® (entrevistas basadas en
comportamientos), disefié y apliqué evaluaciones, tuve retroalimentacion con pares y al final

contraté a uno de ellos.

Una evaluacion técnica en el proceso de reclutamiento y seleccion esta disefiada para medir
las habilidades y competencias especificas de un candidato en relacion con el puesto de
trabajo que se esta considerando. Este tipo de evaluacion se utiliza principalmente en roles
que requieren habilidades técnicas o especializadas, como programadores, ingenieros o
disefiadores, y puede incluir pruebas précticas, ejercicios de resolucion de problemas o
cuestionarios técnicos. El objetivo es identificar de manera objetiva si el candidato posee las
capacidades necesarias para desempefiar eficazmente el trabajo y tomar decisiones

fundamentadas en la seleccion de personal.*

43 How to Use the STAR Method for Behavioral Interviews. (n.d.). Recruitment.
https://recruitment.com/process/star-interview-questions

4 1A abierta. (2023). ChatGPT (version del 14 de marzo) [Modelo de lenguaje grande].
https://chat.openai.com/chat
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Posteriormente, le ayudé a documentar nuestro conocimiento en los GDS, a desarrollar
material para compartir con clientes, desarrollar una serie de herramientas que validaran
automaticamente los accesos y privilegios. De esta manera conseguimos que el proceso de
conseguir los accesos en Despegar fuera mas corto (1 mes) en comparacién a otros clientes

pasados (en promedio 3 meses), y aseguramos que seria mas rapido aun en el futuro.

Etapa I11: Disefiar métricas de éxito y pruebas manuales

El objetivo de esta etapa fue alinear las métricas de éxito del proyecto junto con el cliente,
para posteriormente desarrollarlas y usarlas como base para hacer las primeras pruebas
manuales. Para ello se utilizd las mismas sesiones mencionadas en las etapas anteriores, donde
aprendimos que el cliente queria conectar nuestra solucién a su pagina web para que sus
pasajeros pudieran cotizar el reembolso de su reserva sin tener que contactar a un agente
telefénico de Despegar. Esto significaba que debiamos preparar 3 puntos que no teniamos en

cuenta para proyectos pasados:

1) Precision: las cotizaciones debian devolver el monto exacto de reembolso desde la
creacion. Esto es un reto porque el algoritmo debe interpretar lenguaje humano o tener
en cuenta reglas de negocio, el cual podria no ser tan preciso o no estar cargado en el
sistema. En el pasado esto no era problematico porque el servicio solo era usado por
los agentes de viaje, quienes tenian la posibilidad de hacer pequefias correcciones en
la interfaz, sin afectar el tiempo total de reembolso significativamente. Sin embargo,
ahora que los pasajeros serian los primeros que verian la cotizacion, era importante
que vieran el monto correcto.

2) Rapidez: los usuarios de paginas web estan acostumbrados a tiempos rapidos de
respuesta, por lo que era importante que nuestro servicio tardara pocos segundos en
procesar sus solicitudes para que su experiencia fuera positiva. Esto fue el reto mas
grande ya que durante la cotizacion se usaban servicios webs de proveedores que
podian ser lentos, por lo que del lado de Deal Engine tuvimos que idear estrategias

para reducir el impacto de la lentitud de los proveedores.
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3) Estabilidad: Despegar tiene miles de usuarios onlines en cualquier instante, por lo
que era critico que tuvieran acceso a la plataforma y que no vieran caidas en el
servicio. Hasta entonces nuestros procesos de despliegue o de manejo de excepciones
eran muy lentas debido a que no habia una presion por tener una plataforma que no
fallara, pero en este escenario tendriamos que adaptar nuestros procesos para reducir
al minimo el numero de incidencias que nuestro servicio presentara.

Para hacer frente a estos retos, disefié y confirmé internamente y con el cliente las siguientes

métricas:

1) Safe rate (tasa segura): es una variable categdrica que indica si el algoritmo de
cotizacion detect6 un error en alguna de las fases del calculo. Decidi no llamarlo tasa
de precisién ya que no hay manera de saber automaticamente si una cotizacion esta
bien calculada, pero si podemos detectar ciertos escenarios donde sabemos que muy
probablemente estan mal calculados.

Aquellas cotizaciones donde no detectaramos ningin problema se marcan como
cotizaciones seguras, lo que significa que el cliente puede arriesgarse a compartirlo
automaticamente con sus pasajeros web. Es importante mencionar que, aunque el
algoritmo no haya detectado un error, no significa que la cotizacion sea correcta (haria
falta la evaluacion de un agente humano para entender si esta bien), simplemente
consideré gue habia pocas probabilidades de que estuviera mal, en la practica solo un
5% de las cotizaciones seguras se descubrieron como no seguras en una posterior

auditoria.
Las categorias de esta métrica son:

a) OK: no detectamos ningun error, es seguro que el pasajero vea la cotizacion.
b) OK, no open coupons (no hay cupones abiertos): detectamos que todos los
vuelos fueron usados (esto significa que fueron volados, reembolsados o
intercambiados en el pasado) por lo que no se puede reembolsar, es decir, la
cotizacién indica un monto de 0. Esta cotizacidn es segura para compartir con

el pasajero.
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2)

3)

c) Tax calculator error (error de calculadora de impuestos): el algoritmo no
consiguio cotizar el reembolso de uno o varios impuestos, esta cotizacion no
es segura para compartir con el pasajero.

d) Fare rule error (error de regla tarifaria): el algoritmo no consigui
interpretar las reglas tarifarias, esta cotizacion no es segura para compartir con
el pasajero.

e) Historic pricing error (error de cotizacion historica): el algoritmo no
consiguid encontrar una tarifa equivalente en la cotizacion del reembolso de
un ticket parcialmente volado. La cotizacion historica es un método de
cotizacion de reembolsos que ciertas aerolineas exigen cuando un ticket fue
parcialmente volado, esto tiene como objetivo evitar fraudes y el algoritmo
debe ser capaz de calcularlo. En caso de no poder calcularlo, se desplegaré este
error en la métrica de Safe rate y se considerara que la cotizacién no es segura
para compartir con el pasajero.

Timeout rate (tasa de cotizaciones irresponsivas): es una variable booleana que
indica si una cotizacién tardé en crearse en menos de 30 segundos. Disefié esta
variable para medir cuantas cotizaciones los pasajeros no eran capaces de ver en la
pagina web, esto se debe a que los navegadores web tienen un tiempo de respuesta de
30 segundos ante cualquier peticion, en caso de tardarse mas, se cancela la peticion y
al pasajero no le llegara los resultados de la cotizacion.

Uptime (tiempo de actividad): esta es una métrica estandar de la industria de
software que mide el porcentaje de tiempo que un programa estd funcionando y es
capaz de responder ante las peticiones de sus usuarios. Decidi implementar esta
medicion en ingenieria para que se aseguraran de mantener una minima tasa del 99%,
que acordé con el director de tecnologia. Esta tasa minima exige que la herramienta
solo pudiera estar fuera de actividad por 1 hora y 40 minutos por semana. En la
practica después de 6 meses conseguimos una tasa del 99.975%, la cual significa que
la herramienta solo estuvo fuera de actividad por 2 minutos y 30 segundos

semanalmente.
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La implementacion de todas estas métricas fue documentada por mi equipo y compartido con
ingenieria, quienes las desarrollarian y expondrian en la interfaz y API de la herramienta, para
que tanto mi equipo como el cliente tuviera acceso a medirlos. Todo este proceso llevd
aproximadamente 3 semanas desplegarlo.

Una API, o Interfaz de Programacion de Aplicaciones, es un conjunto de reglas y protocolos
que permite que diferentes aplicaciones o sistemas informaticos se comuniquen entre si y
compartan datos o funcionalidades de manera estructurada. Actia como un intermediario que
permite que un programa solicite y obtenga informacion o servicios de otro sin necesidad de
conocer todos los detalles internos de su funcionamiento. Las API son esenciales en el
desarrollo de software, ya que permiten la integracién de servicios y la creacion de
aplicaciones que pueden interactuar con diversas plataformas y servicios externos de manera
eficiente y coherente. En este caso se uso el lenguaje de programacion Scala. porgue es un
lenguaje de programacion especializado en multiples transacciones concurrentemente y es

facil su desarrollo, por lo que es rapido entregar valor al cliente.

Teniendo estds métrica y los accesos de la etapa 2, generé usuarios en el servicio para el

cliente pudiera hacer pruebas manuales.

Esto era importante porque los ejecutivos de reembolsos del cliente debian dar el visto bueno
para que sus ingenieros empezaran a desarrollar la conexién con la herramienta. Debido a que
el proceso de reembolso es complejo y para asegurar que supieran usar la interfaz, aproveché
las sesiones semanales para dar una capacitacion en el uso de la herramienta. Con esto
asegurado, les pedi que durante su jornada laboral probaran a cotizar reembolsos que los
pasajeros les fueran haciendo llegar durante el dia con el objetivo de recolectar datos y
asegurarnos de que la herramienta tuviera una calidad inicial adecuada. Como condicién de
éxito para pasar a la siguiente etapa, alinee con el cliente que la herramienta debia tener unas

métricas del 90% para el Safe rate y 30% para el timeout.

Esto fue crucial porque las cotizaciones creadas por el cliente eran monitoreadas durante el

dia por mi equipo, quienes analizarian la calidad y documentarian cambios para el equipo de
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ingenieria. Esto permitia mejorar la herramienta incluso antes de que el cliente comunicara

cualquier error, o incluso nos permitia resolver errores que el cliente no detectaba.

Dicho esto, decidi darle prioridad a aquellos problemas que el cliente nos comunicaba
directamente para darles una buena sensacion de avance. Después de 4 semanas de pruebas y
300 casos de cotizacion, documentacion y mejoras del lado de ingenieria, se llegaron a las
métricas alineadas, por lo que dio comienzo a la siguiente etapa.

Etapa IV: Pruebas automatizadas y despliegue en produccion

El objetivo de esta etapa fue asegurar el éxito de la conexidn entre la APl de la herramienta
con la pagina web del cliente. Al cumplir con las métricas acordadas del caso anterior, el

cliente dio el visto bueno a sus ingenieros para empezar la conexion.

Para que esto fuera posible, documenté y alineé con el equipo de ingenieria de Deal Engine
la creacion de una API que pudiera tener la misma funcionalidad que la interfaz, permitiendo

al robot del cliente interactuar programaticamente con las funciones de la herramienta.

La buena noticia es que el equipo de ingenieria ya habia desarrollado la primera version de la
API, la cual funcionaba como motor para la interfaz gréafica. Por ello, apenas se tardd 2
semanas para desplegar publicamente la APl y que el cliente tuviera acceso a ello. Los
cambios necesarios fueron la simplificacion de ciertos pasos, el renombrado de las funciones
para que fueran mas intuitivas para clientes externos y desarrollar un médulo de autenticacién

para usuarios externos.

Una vez publicado pablicamente la API, ejecuté una capacitacion con el equipo de ingenieria
de Despegar, quien tardd 6 semanas en completar la conexién. Para asegurar que este proceso
fuera el mas rapido posible, se siguié usando las sesiones semanales para que poderles
resolver dudas o incluir mejoras en la API, tiempo durante el cual desplegamos ciertas

mejoras y arreglos que fuimos identificando con el cliente.

Una vez completado la integracion, el cliente desplegé la conexidn en su pagina web, la cual

ahora era capaz de mostrar una cotizacién de reembolso en tiempo real de la reserva de un
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pasajero, en vez de ensefiarle una pestafia redirigiendo hacia atencion al cliente. El resultado
nominal fue un éxito, consiguiendo cotizar en aproximadamente 60 mil reembolsos en el
primer mes. Las métricas iniciales fueron menores a las deseadas, con un 85% en Safe rate y
40% de timeout.

Para mejorar las métricas, decidi tomar un acercamiento sistémico con el objetivo de
implementar un proceso de mejora continua. Esto era muy importante, ya que el éxito del
proyecto logro llamar la atencion de nuevos clientes, por lo que pronto tendria que alejarme
de este proyecto para liderar nuevas integraciones. Para ello, creé el Area de Producto, la cual
se encargaria de monitorear y mejorar las métricas del producto, a través de la documentacion
y colaboracion constante con el equipo de ingenieria y el cliente. Disefié la descripcion del
rol y la comparti con el director general, el cual me ayudo en conectar con la subgerente de

T1 de uno de nuestros primeros clientes.

Debida a sus 20 afios de la experiencia en el sector de viajes y de los GDS, decidi contratarla
en el rol de Head of Product (Gerente de Producto), con la mision de crear un equipo de
producto capaz de ejecutar eficazmente su misién de mejorar continuamente las métricas del

producto.

1 afio después, esta area tiene 5 colaboradores y ha conseguido unas métricas del 98% de Safe

rate y 3% de timeout.

Para el cliente se tradujo en una atencién del 70% de las solicitudes de reembolso por medios
automatizados, que ahora son gestionados por el propio pasajero con una mucho mejor
experiencia al cliente. Ademas, se tradujo en una reduccion de los costos significativa para la
agencia de viaje pues el desarrollo tecnoldgico hace el trabajo equivalente a 100 personas del

area de servicio.
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Capitulo I11: Analisis de resultados

En resumen, creo que el proyecto de integracion fue un éxito parcial por multiples razones.
Para analizarlos, categorizaré los resultados obtenidos en resultados financieros, resultados
de calidad y resultados de la metodologia.

Resultados financieros

En los primeros meses después de desplegar publicamente ARP con Despegar, se facturd
unos $ 50,000 USD mensuales en promedio, lo que representaba duplicar el ingreso en Deal
Engine. Dicho esto, el equipo de Despegar ajusto su robot para ser mas eficiente a la hora de
consultar nuestro servicio, lo que resulto en estabilizar el ingreso promedio mensual entorno
a $ 30,000 USD. Con este resultado final se puede concluir que fue un éxito ya que era el
cliente con mayor facturacion tanto del producto como de la empresa.

No solamente eso, demostraba que la herramienta era capaz de manejar grandes volumenes
de reembolsos y que era escalable a cualquier otro cliente. Esto nos permitio seguir
vendiendo ARP teniendo un caso de éxito sdlido en nuestro arsenal. Adicionalmente, esto
significaba que cualquier otra agencia de viajes que no estuviera usando ARP era menos
competitivo que Despegar en cuestion de costos y experiencia del usuario durante la gestion
posventa.

También en términos de transacciones fue un éxito. Antes de Despegar se realizaban
aproximadamente 1,500 transacciones de cotizacion y solicitud de reembolso al mes, y
después de la integracion se pasaron a realizar entre 30 y 50 mil transacciones mensuales,
entre 15y 30 veces mas transacciones, y también superdé el objetivo del director general de
20,000 transacciones adicionales. No solamente es bueno en cuestion de ingresos,
adicionalmente nos proporcioné muchos méas casos que pudimos usar para evaluar, mejorar
y profesionalizar la herramienta.

En término de costo de la integracién estimé que en los primeros 3 meses se gasto $ 15,000
USD cada mes, en su mayoria formado por los sueldos de los ingenieros, analistas,
directores involucrados en el proyecto. Adicionalmente hay que factorizar $ 500 USD
mensuales de costo de servidor adicionales a los que ya pagabamos. Después de la
publicacidon del servicio el tiempo dedicado por los ingenieros y directores al proyecto se
redujo drasticamente a un estimado de $ 3,000 USD mensuales. Teniendo en cuenta los
ingresos y costos, estimo que la rentabilidad del primer afio desde que empezd el proyecto
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fue de $ 258,000 USD. Esto no toma en cuenta el ingreso ni la disminucion de costo del
futuro.

Mes 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Ingreso $ 50,000 § 50,000|$ 50,000|$ 30,000|$% 30,000[$ 30,000|9$ 30,000|% 30,000 % 30,000
Costo $ 15000|$ 15000 $% 15000 |$ 3,000 | $ 3,000 | $ 3,000 | $ 3,000 | $ 3,000 [ $ 3,000 | $ 3,000 | $ 3,000 | $ 3,000
Rentabilidad $ (15,000)| $ (15,000)| § (15,000)| $§ 47,000 | $ 47,000|$ 47000|$ 27,000|$ 27,000|$ 27000|$ 27,000|$ 27,000 |$ 27,000
Rentabilidad
anual $ 258,000

Imagen 4. Impacto neto de la integracién con Despegar

Fuente: Elaboracion propia

Un resultado que no fue exitoso fue el hecho de que el cliente solo acab6 usando ARP para
la cotizacion, pero nunca para la solicitud del reembolso. Aunque ARP tiene la
funcionalidad para automatizarles este proceso, el valor que el cliente percibia era mucho
menor, pues la tarea de solicitar un reembolso es tediosa, pero no complejo (como si lo es el
calculo). Por esta razon ya habian automatizado en muchos casos la solicitud de reembolso,
lo que significaba que esa parte del proceso era innecesario solicitarlo a ARP.

Ademas, aprendimos que parte del proceso de solicitud que Despegar ejecutaba era la
cancelacion completa de la reserva en aquellos casos donde el reembolso ocurria antes de
los vuelos. Para incrementar la propuesta de valor de esta etapa era necesario realizar una
serie de nuevas funcionalidades y mejoras a la experiencia al usuario, pero debido a otras
prioridades mas urgentes nunca logré afinar esta etapa.

Un resultado clave de la integracién fue lograr un caso de éxito que demostrd que no
solamente habia mercado para ARP, sino que podia ser un éxito incluso en las agencias mas
grandes del mundo. Sabiendo eso, el siguiente paso l6gico era expandir globalmente lo méas
rapido posible para lograr atrapar el mercado. Para ello requeriamos crear un equipo mas
grande compuesto por ingenieros, analistas, gerentes de producto y vendedores, pero eso
requiere una inversion muy fuerte de capital. La Unica solucion fue levantar una ronda de
inversion, la cual se logré un afio después del proyecto de integracion, gran parte gracias a
los resultados financieros logrados con este proyecto.

Resultados de calidad

En cuestion de la calidad del célculo de los reembolsos no consegui buenos resultados al
principio. Después de analizar los resultados decidi implementar un proceso de mejora
continua que seria responsabilidad del Area de Producto. Su objetivo seria identificar las
razones principales que causaban la baja tasa de éxito, investigar, proponer soluciones,
documentarlo, priorizarlo con el equipo de ingenieria y asegurar al despliegue que la mejora
funciono.
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El anélisis inicial de los resultados de las primeras pruebas masivas del cliente de la
herramienta obtuvo los siguientes resultados:

Safe rate: solo el 85% de las cotizaciones se consideraban seguras para compartir
con los pasajeros, el cual es inaceptable porque significaba que 1 de cada 10
pasajeros recibiria una cotizacion incorrecta. Este nimero deberia estar cerca del
99%. Entre los motivos principales que causan el 15% de cotizaciones inseguras se
encuentran:

Tax calculator: el 60% de las cotizaciones inseguras se debian a errores en
el célculo de la reembolsabilidad de alguno de los impuestos pagados en el
ticket. Esto se debe a la complejidad en las reglas de cada impuesto, que
debia ser descargado en formato, analizado con inteligencia artificial y
aplicado correctamente. De por si este proceso es complejo, pero hay que
afiadir que es muy comun que las aerolineas y regiones tengan reglas de
negocio particulares por impuesto que son distintas a las reglas publicadas.
Esto significaba que debiamos implementar estas reglas de negocio
manualmente en el cddigo.

Fare rule error: el 20% se debian a ciertas reglas tarifarias que nuestra
inteligencia artificial no era capaz de extraer la regla de reembolsabilidad, lo
que no nos permitia calcular el monto de reembolso. Al igual que las reglas
de impuestos, estos estan escritos en texto plano por lo que no hay una
manera sencilla de interpretarlo a traves de un robot. La Gnica mejora posible
es identificar estas situaciones y usarlos para entrenar mejor el modelo de
extraccion.

Historic Pricing error: el 15% se deben a fallos a la hora de cotizar la tarifa
histérica de segmentos volados. Este error solo puede ocurrir en tickets
volados parcialmente donde la aerolinea solicita realizar una cotizacion
historica. Este proceso es complejo debido a que se debe encontrar una tarifa
similar al segmento volado, que en muchos no existe, por lo que se deben
aplicar reglas de negocio para seleccionar otros tipos de tarifa. La Gnica
solucion para el futuro es identificar estas reglas e implementarlas
continuamente en el codigo.

Fare Construction error: el 5% restante se debe a un fallo de interpretacién
de la construccion tarifaria, que de nuevo es un texto plano que debe ser
analizado por un robot. En general la solucion es muy buena a la hora de
interpretar las construcciones tarifarias, por lo que priorizaria otros tipos de
errores.

Timeout: el 40% de las cotizaciones tardan mas de 30 segundos. En su mayoria se
debe a que para obtener las reglas de impuesto del GDS debiamos consultar uno por
uno las reglas de un impuesto (podrian existir cientas de reglas que apliquen a un
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vuelo especifico) y hasta que leyéramos el contenido de cada regla sabriamos
exactamente cual regla aplica para el ticket. Teniendo en cuenta que estas busquedas
se debian hacer por cada impuesto y vuelo es facil que tuviéramos que descargar
miles de reglas en cada cotizacion. La solucion seria tener acceso directamente a la
base de datos estructurado de reglas de impuestos, el cual después del proyecto
encontramos en el TTBS*, una base de datos estructurada que ofrece la IATA. Esta
base nos permitiria buscar la regla de impuesto especifico por cada impuesto y
vuelo, reduciendo la busqueda de miles a decenas de reglas.

Uptime: esta métrica fue un éxito ya que consiguio un 99.975% de actividad
promedio. Dicho esto, el equipo de ventas identifico que hay potenciales clientes que
solicitan un Uptime del 99.999% debido a que ese era la tasa de actividad que
ofrecian a sus propios pasajeros. Aunque parezca un incremento pequefio, es
exponencialmente complejo mejorar esta métrica porque significaria que durante un
afio la herramienta solo podia estar 5 minutos 13 segundos fuera de servicio. Es fécil
imaginar que un pequefio error humano podria causar una baja mucho mayor
acumulado dentro del afio. Esto significa que en el futuro se deberé fortalecer los
procesos de pruebas de calidad, CI/CD y monitoreo para lograrlo.

Resultados de la metodologia

En general la metodologia fue exitosa para el momento y la naturaleza del proyecto. Se
consiguio una tasa de despliegues de 1 vez cada 2 dias, con un promedio de 3 cambios por
despliegue, lo que equivale a 108 cambios entre funcionalidades nuevas, mejoras y arreglos
durante todo el proyecto. Teniendo en cuenta el tamafio del equipo y el tiempo fue un logro
muy grande. Dicho esto, el éxito fue parcial pues mi evaluacion es que esta metodologia no
era sostenible ni escalable en el tiempo por las siguientes razones:

El backlog del Kanban acabd con decenas de tarjetas que requeria implementar
desde cambios grandes hasta pequefias tareas. Esto dificultaba mucho la priorizacion
de tareas ya que se debian tomar en cuenta muchas necesidades, haciendo mas
complejo saber que se debia hacer y cuanto era el esfuerzo necesario. Esto también
generd mucha complejidad a la hora de agregar nuevos miembros al equipo y a la
hora de delegar el proceso de priorizacién, pues se debia de explicar todo el contexto
de las tarjetas existentes.

Al avanzar tan rapido, se realizaron muchas tareas que deberian haber sido
agrupadas en una unica tarea, pero esto no era posible porque en general no habia
tiempo para detenerse y reflexionar. Para evitar esto en el futuro se debia:

4 Ticket Tax Box Service (TTBS). (s. f.). https://www.iata.org/en/services/finance/tths/
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- Construir un administrador de politicas, que seria una interfaz que tanto el
cliente como el equipo de operaciones podria usar para configurar reglas de
negocio dinamicamente. Sin ella el equipo de ingenieria tuvo que codificar
estas reglas lo que les quito tiempo de otras tareas, ademas de que desplegar
cddigo siempre toma mas tiempo (por el proceso de CI/CD) que cambiar una
variable en una interfaz, que deberia tomar segundos o minutos.

- Muchas de las tareas fue arreglar casos extremos dentro del célculo de la
reembolsabilidad de los impuestos. Esto es resultado de la complejidad
inherente de la existencia de miles de impuestos, cada uno de distintos paises
y aeropuertos y cada uno con su propia ldgica. Nuestra l6gica en ese
momento era una aproximacion que conseguia una precision de entre el 80-
90% pero esto no era suficiente para el volumen que estabamos manejando.
Para evitar hacer parches para cada impuesto y caso extremo, en el futuro se
tendria que refactorizar la l6gica actual para que fuera méas completa y facil
de editar por el equipo de operaciones.

- El equipo de ingenieria de Despegar sufrio mucha frustracion al implementar
nuestra APl debido a que lo sacamos en poco tiempo, pero eso significaba
que la documentacién no era completa ni facil de seguir. Es un estandar en la
industria dedicar mucho tiempo crear un portal de desarrolladores para que
los clientes puedan leer documentacion completa, clara y exhaustiva de las
APIs publicas, ademas de poder probar desde el propio portal el servicio. Era
importante dedicar tiempo a desarrollar este portal para facilitar la
integracion de los clientes en el futuro.

- Finalmente, debiamos ir mas lento en el futuro y generar espacios donde se
pudieran proponer funcionalidades que pudieran pasar el trabajo de los
ingenieros a los analistas. Creo que los Sprints semanales no son sostenibles
y en el futuro se debian incrementar a 2 semanas 0 1 mes.

- Debido a la velocidad no tuvimos mucho tiempo de documentar adecuadamente las
complejidades de la infraestructura de servidores ni del CI/CD, esto produce una
curva de aprendizaje muy grande para los nuevos ingenieros y evita que se
aventuren a mejorarlo. Para el futuro se deberia seguir la practica de DevOps
llamada Infraestructura como Codigo*®, el cual consiste en describir la
infraestructura de servidores dentro de cddigo que esta versionado. Esto permite que
otra herramienta como Terraform*’ leer este codigo y recrear esta infraestructura. De
esta manera estaria explicito como funciona la infraestructura y los nuevos

4 What is Infrastructure as Code (1aC)? (s. f.). https://www.redhat.com/en/topics/automation/what-is-
infrastructure-as-code-iac
47 Terraform by HashiCorp. (s. f.). Terraform By HashiCorp. https://www.terraform.io/

46



ingenieros podrian leerlo y modificarlo, sin necesitar manejar directamente esta
infraestructura.

La Programacion Extrema requiere de ingenieros con mucha experiencia que puedan
hacer grandes cambios rapidamente y manejar al cliente. Esto obviamente no es
sostenible en el tiempo por cuatro razones:

- El proyecto podria detenerse si uno de estos ingenieros necesitara estar en
otro proyecto o decidiera renunciar.

- En el future necesitaremos contratar ingenieros con menos experiencia y
necesitamos que puedan colaborar y aprender en los proyectos de la empresa.
Se debe cambiar la metodologia para permitirles el tiempo necesario para
enfrentar estos retos.

- No es comun encontrar ingenieros de software que ademas tengan
habilidades de manejo de clientes ya que son 2 roles completamente
distintos. Para escalar se debe separar estos roles lo que facilitaria la
contratacion de ambos perfiles.

- Estar completamente involucrado en un Proyecto urgente requiere mucha
energia y compromiso que de ser sostenido acabaria quemando
emocionalmente al equipo, disminuyendo la productividad y causando
renuncias.

En esta metodologia, la responsabilidad de probar el cddigo y monitorear la calidad
cae en los ingenieros. Esto es ineficiente ya que la mayoria de su tiempo deberia ser
aprovechado en pensar y disefiar funcionalidades. Por ello en el futuro es necesario
crear un equipo de Control de Calidad (QA o Quality Assurance) quienes tendrian
como responsabilidad principal probar exhaustivamente diferentes escenarios dentro
de la solucion para identificar errores y levantar requerimientos para arreglarlos.

A pesar de nuestros procesos y mejores deseos, los servidores podian caerse durante
la noche o fines de semana debido a factores externos (un GDS podia dejar de
funcionar o una credencial podia expirar). Para escalar, soportar cualquier volumen
de transacciones y trabajar con las agencias mas grandes del mundo es critico
reducir al minimo el tiempo en que el sistema esta caido. Para el futuro se debia
crear un sistema de guardias para que hubiera un administrador de sistemay un
ingeniero disponible las 24 horas del dia, 7 dias a la semana los 365 dias del afio.
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Conclusién

El proyecto de integracion de ARP en Despegar fue un éxito ya que consegui adaptar la
solucion a las necesidades de automatizacion del cliente, incrementando el ingreso mensual
en un 60% y liderando un equipo multidisciplinario compuesto por analistas, ingenieros y
miembros claves del cliente a través de una metodologia de desarrollo de software iterativo,

flexible y rapido.

Dicho esto, aprendi que la metodologia no era sostenible debido a que dependia de un equipo
altamente experimentado y comprometido completamente con el proyecto, lo que no seria
posible en el futuro, especialmente si los siguientes proyectos incluian clientes mucho mas

pequefios, a los que debia servir, pero donde no podia justificar tener los mismos recursos.

También aprendi sobre las limitaciones de la solucion, la cual estaba muy lejos de estar
aceptable al principio para Despegar, y que seguia sin estar listo para integrarlo con otros
clientes de manera rapida. Faltan funcionalidades, manejar casos extremos, tener
funcionalidades de administrador que permitieran cambiar reglas de negocio sin requerir al
equipo de ingenieria. Cuando acabé el proyecto estaba claro que debia repetir el mismo
proceso con otro cliente debido a todo lo que faltaba, en el futuro se debia desarrollar mucho

mas el producto para gque la integracion fuera en menos de una semana.

Finalmente, me di cuenta de que nuestro equipo actual era muy pequefio y faltaba procesos
claves para poder escalar a tener muchos mas clientes de manera exitosa. Debiamos
profesionalizar los procesos de calidad, tener ingenieros en guardia, reducir la curva de
aprendizaje y complejidad en el manejo de la infraestructura, ademas de crear una

metodologia de trabajo que resultara menos exhausta para los colaboradores.

Considero que, a través del proyecto de integracion de Despegar, he demostrado contar con
los conocimientos, habilidades, y actitudes que son propios del ingeniero industrial. A lo largo
de este trabajo he mostrado que cumplo los objetivos educacionales, los atributos y perfil del

egreso desde mi experiencia profesional como Director de Operaciones.
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