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RESUMEN EJECUTIVO

Servicio Automotorizado Nacional de Transporte Ambatefio es una cooperativa con sede
principal en la ciudad de Ambato y que se dedica al transporte de pasajeros en buses que
opera a nivel interprovincial, brindando servicios eficientes, comodos y seguros para el

cliente.

El problema identificado radica en las dificultades experimentadas por los clientes durante
la compra fisica de boletos de viaje. Para abordar este problema, se propone el desarrollo
de una aplicacion movil con boleteria electronica. La aplicacion movil permite a los
clientes adquirir boletos de viaje de manera rapida, segura y accesible, eliminando las

limitaciones y problemas asociados con la compra presencial.

La recoleccion de informacion se realizo mediante encuestas y entrevistas a los clientes y
al personal de la cooperativa, lo que permitié identificar y comprender en detalle los
inconvenientes y necesidades de los usuarios. A partir de estos hallazgos, se disefio un
sistema de pagos que ofrece opciones variadas y flexibles, como transferencias bancarias,
tarjetas de crédito o débito, y cartera electronica mediante las pasarelas de pagos Datafast

y PayPal.

El desarrollo de la aplicacion movil se llevo a cabo utilizando la metodologia agil Mobile-
D, lo que permiti6 una gestion eficiente del proyecto y la consecucion de los objetivos
planteados. La aplicacion movil, desarrollada en el framework de Flutter y utilizando
Firebase como sistema backend, ofrece funcionalidades clave como la visualizacion de
horarios y destinos, seleccion de asientos, opciones de pagos seguras y generacion de

boletos electronicos.

De esta manera, la cooperativa SANTA dispone de una alternativa electronica que resulta
ser mas adaptable y conveniente para los clientes en comparacion con el método

tradicional de compra fisica de boletos.

Palabras clave: Adquisicion de servicios, aplicacion movil, boleteria electronica, sistema

de pagos

Xiil



ABSTRACT

Servicio Automotorizado Nacional de Transporte Ambatefio is a cooperative based in the
city of Ambato that is dedicated to passenger transportation by buses on an interprovincial

level, providing efficient, comfortable, and safe services to customers.

The identified problem lies in the difficulties experienced by customers during the
physical purchase of travel tickets. The development of a mobile application with
electronic ticketing seek to address this problem. The mobile application allows customers
to purchase travel tickets quickly, securely, and conveniently, eliminating limitations and

issues associated with in-person purchases.

Information gathering was conducted through surveys and interviews with customers and
cooperative staff, allowing for a detailed understanding of the challenges and needs of
users. Based on these findings, a payment system was designed that offers various flexible
options such as bank transfers, credit or debit cards, and electronic wallets using Datafast

and PayPal as payment solutions.

The development of the mobile application was carried out using the agile methodology
Mobile-D, enabling efficient project management and the achievement of set objectives.
The mobile application, developed on the Flutter framework and utilizing Firebase as the
backend system, provides key functionalities such as schedule and destination

visualization, seat selection, secure payment options, and generation of electronic tickets.

In this way, the SANTA cooperative now offers an electronic alternative that proves to be
more adaptable and convenient for customers compared to the traditional method of

physical ticket purchases.

Keywords: Procurement of services, mobile application, electronic ticketing, payment

system
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CAPITULO L.- MARCO TEORICO
1.1. Tema de investigacion

APLICACION MOVIL CON BOLETERIA ELECTRONICA PARA LA COMPRA DE
BOLETOS DE VIAJE EN LA COOPERATIVA DE TRANSPORTE TERRESTRE
INTERPROVINCIAL SANTA

1.1.1. Planteamiento del problema

Los constantes avances de las tecnologias y su rapida adopcion por parte de toda la
poblacion global obligan a las empresas a hacer uso de ellas, puesto que los niveles y la
cantidad de requerimientos que exigen los clientes aumentan. Los teléfonos inteligentes
han permitido a la poblacioén general acercarse mas al comercio electronico, por lo que
cada dia es superior el nimero de clientes que empiezan a conocer de las ventajas en

accesibilidad y rapidez en este tipo de mercados como la boleteria electronica.

El mercado mundial de transporte terrestre interprovincial progresivamente abandona la
tradicional y presencial manera de vender boletos para sus medios de transporte, a razon
de los grandes problemas que los clientes experimentan en el proceso de compra de sus
boletos. Estos inconvenientes suelen presentarse como: largas filas de espera, la
obligacion por parte del cliente de llevar dinero en efectivo para realizar la compra, la
responsabilidad que tienen de mantener su boleto hasta el momento de su viaje, entre

otros.

Es por todo esto que la organizacion de investigacion de mercados Straits Research estima
un aumento muy considerable del mercado para la venta online de boletos de buses con
lo siguiente: “El mercado global para la venta online de boletos de buses esta proyectada
a alcanzar 22.663,59 millones de dolares en 2030, desde los 6.264.67 millones de dolares
en 2021 y se anticipa a registrar un CAGR del 14.9% entre 2022 y 2030 . [1]



En Ecuador, gran parte de las cooperativas de transporte terrestre interprovincial siguen
ofreciendo como tnica opcion la compra de boletos de buses de manera fisica y son pocas
las cooperativas que buscan o que ya han implementado un método alternativo a este. En
ocasiones, las empresas de transporte anuncian por medio de sus redes sociales la
posibilidad de adquirir boletos de viaje a través de aplicaciones de terceros como
WhatsApp, lo que presenta varios inconvenientes en regularizacion, optimizacion y

seguridad tanto como para el cliente como para la empresa.

Por su parte, la boleteria electronica en el pais cada vez cuenta con més acogida entre los
ecuatorianos y, de hecho, el mercado de servicios resulta ser el mercado mas popular para

la boleteria electronica en el pais. [2]

Ademas, la reciente pandemia provocada por el virus SARS-CoV-2 propicio en el Ecuador
la disponibilidad de servicio de internet en los hogares, reduciendo asi la brecha digital
considerablemente. [3]. Todo esto indica que los actuales y los nuevos sistemas de
boleteria electronica deben ser accesibles y nada complejos de usar puesto que el Ecuador,

como el resto del mundo, apunta cada dia a una economia mas digital.

La cooperativa de Servicio Automotorizado Nacional de Transporte Ambatefio (SANTA),
con sede principal en Ambato, es una de las cooperativas de transporte terrestre
interprovincial del pais que por el momento no dispone de un método para la adquisicion
de boletos de buses que implique una aplicacion moévil con un sistema de boleteria
electronica, lo que supone para la empresa una inexistente presencia en el mercado
electronico y digital, colocando a esta en clara desventaja competitiva con respecto a
aquellas empresas que tienen planeado o que ya han integrado un sistema de boleteria

electrénico.

Por ello, resulta pertinente llevar un paso mas alld su infraestructura tecnologica al
implementar una aplicacion movil que permita un sistema agil y comodo para que clientes
puedan adquirir sus boletos de buses, a través de una satisfactoria y personalizada

experiencia de compra



1.2.  Antecedentes investigativos

Tras un proceso de lectura de varios proyectos de investigacion en diversos repositorios
de diferentes universidades y revistas, se destacan los siguientes antecedentes que guardan

profunda relacion con el tema presente.

En su idea, el autor Altamirano Guerra Marcos [4] presenta su proyecto de una aplicacion
movil para la adquisicion de boletos en linea en una cooperativa de transporte. El autor
destaca el uso de metodologias como son Lean y XP para la optimizacidon de procesos y
el desarrollo del proyecto, lo que ha permitido la implantacion exitosa de la aplicacion

movil y un aumento en el potencial comercial de la cooperativa.

Bajafia Prealta Fausto Ivan [5], en su proyecto de investigacion realiza procesos de
investigacion para la comprobacion de la viabilidad de un proyecto de software con
boleteria electronica e implementa Paymentez, una solucion de facturacion electronica
segura y sencilla para los comercios del Ecuador que ha concluido ser efectiva para el

modelo de negocio.

El autor Vargas Figueroa Andrew [6], en su tesis llevo a cabo un proceso de recoleccion
de informacién y opinion mediante encuestas, sobre los cddigos QR y el potencial que
estos presentan como sustitutos de los boletos de viaje fisicos. Concluyd que la poblacion
de la region muestra gran interés por adoptar esta tecnologia. Este concepto resulta de gran
implicacion para el presente proyecto ya que de este modo se podrian ahorrar recursos

fisicos como son la impresion de boletos de viaje.

Ramonsito B.Adducul e Ian Monel C. Adducul [7] desarrollaron un proyecto de
investigacion que discutia el uso del estandar ISO 9126 para la evaluacion de la calidad
de un producto de software. Los resultados extraidos del estudio son los diferentes
problemas que se deben afrontar a la hora de desarrollar un sistema como es una aplicacion
movil con boleteria electronica para la compra de boletos de buses y concluye senalando

todas las convenientes mejoras que supone para una empresa integrar dicho sistema.

Un caso de estudio llevado a cabo por Gopaul Darshini, Sandhya Armoogum y Geerish

Suddul [8], desembocod en el desarrollo de un framework propuesto que permita



implementar de manera Optima una aplicacion movil con boleteria electronica para la
compra de boletos de bus en la region. Para determinar su viabilidad social, técnica y
operativa se emplearon instrumentos de recoleccion de datos como son las encuestas. El
caso de estudio concluyd que el interés del publico por adoptar estos sistemas es
sumamente alto. Ya sea en una region con una infraestructura avanzada o de bajo nivel, la
implementacion de sistemas de boleteria electronica para la compra boletos de viaje es un

desbloqueo del potencial mercantil para cualquier empresa que logre adoptarlo.
1.3. Fundamentacion tedrica
= Aplicaciones y servicios

Son aplicaciones todas aquellas soluciones de software que, tras haberse especificado
un conjunto de pasos procedimentales, resuelven una problematica o consiguen
mejores resultados en el ambiente para el que han sido disefiados. Los servicios,
principalmente servicios WEB, constituyen un programa informatico y le otorgan a

este de funciones y cualidades relevantes para el desarrollador. [9]
= Aplicacion movil

Son un tipo de aplicaciones de software que estan destinadas a operar en teléfonos
inteligentes, tabletas o dispositivos similares. A principios de 2004, las aplicaciones
moviles empezaron a surgir como un nuevo campo del desarrollo de software vy,
conforme los dispositivos moviles fueron adquiriendo mejoras de hardware y

usabilidad, las aplicaciones también avanzaron tecnologicamente. [10]
* Desarrollo de software

Metodologias y estandares cooperan juntas para la produccion de soluciones de
software. Al ser el software un recurso logico se refiere a su proceso de origen como
un desarrollo y no como una fabricacion o creacion, y a los participes de este concepto

como desarrolladores/as. [11]



Ingenieria de software

Descubre y resuelve problemas a través del uso de sistemas de software. Centra un
conjunto de métodos y técnicas para el planteamiento, el desarrollo y el mantenimiento
de este tipo de proyectos. Segin Bohem (1976), “Ingenieria del Software es la
aplicacion prdctica del conocimiento cientifico en el disefio y construccion de
programas de computadora y la documentacion asociada requerida para desarrollar,
operar (funcionar) y mantenerlos. Se conoce también como desarrollo de software o

produccion de software.” [11]
Metodologia agil

Una metodologia 4gil se refiere al conjunto de practicas y pasos a seguir para llevar a
cabo el desarrollo de un producto de software cuyos requerimientos van cambiando
conforme al transcurso del desarrollo. Estas metodologias tienen como principal
ventaja la entrega temprana de un producto funcional y ajustado al cliente. Sus
principios agiles, en resumen, dictan que son las personas motivadas y maduras las

que desarrollan un producto efectivo y valioso. [12]
Flutter

Flutter es un kit de desarrollo de software (SDK) creado por Google que esta orientado
en el disefio de interfaces nativas para sistemas iOS y Android. Es uno de los
frameworks multiplataforma mas eficientes ya que ejecuta el codigo directamente en
el procesador, sin realizar una compilacion en bridge. Hace uso de un lenguaje de

programacion multiplataforma llamado Dart. [13]
Dart

Dart es un lenguaje desarrollado por Google que esta enfocado a la programacion
orientada a objetos y al desarrollo multiplataforma. Es de codigo abierto. Google
apuesta firmemente por hacer de Dart el lenguaje prioritario y oficial para los distintos

frameworks que han desarrollado. [13]



Firebase

Firebase es una plataforma integral propiedad de Google, que opera como un sistema
backend que brinda a los desarrolladores un conjunto de herramientas logicas y
servicios para construir aplicaciones moviles de alta calidad, escalables y complejas.

[14]
NoSQL

Término que refiere a bases de datos no relacionales, disefiadas para almacenar y
recuperar datos de manera adaptable y escalable. A diferencia de las bases de datos
relacionales tradicionales, NoSQL no utiliza tablas y esquemas fijos, sino que permite
el uso de estructuras de datos mas flexibles como documentos, grafos o pares clave-
valor. Estas bases de datos son adecuadas para manejar grandes volumenes de datos
no estructurados o semiestructurados. Firestore, uno de los servicios de Firebase hace

uso de este tipo de bases de datos. [15]
Sistema

Un sistema se refiere al conjunto organizado de componentes interrelacionados que
interactuan entre si para desarrollar una funcién especifica. Este conjunto de
componentes puede incluir elementos fisicos, como hardware y dispositivos, asi como
elementos abstractos, como software, datos, procedimientos y personas
especializadas. Un sistema se caracteriza por su estructura, comportamiento y
relaciones internas, que se disefian y organizan de manera coherente para cumplir con

los requerimientos y necesidades establecidas. [16]
Sistemas de boleteria electronica

Los boletos en este sistema adquieren un formato electronico mientras siguen
conservando su validez y representan el derecho temporal de acceso a los servicios de
transporte proporcionados por la empresa. Estos boletos electronicos se almacenan
como registros en una base de datos centralizada, asegurando su disponibilidad y

facilidad de gestion.



Sistemas de facturacion electronica

Segtin la legislacion ecuatoriana, la facturacion electronica es toda actividad en la que
existe un “comjunto de registros logicos archivados en soportes susceptibles de ser
leidos por equipos electronicos de procesamiento de datos que documentan la
transferencia de bienes y servicios, cumpliendo con los requisitos exigidos por las

Leyes Tributarias, Mercantiles y mas normas y reglamentos vigentes”. [17]
Compra de boletos de viaje

Principal fuente de ingresos de una empresa con el modelo de negocio enfocado en el
transporte terrestre, maritimo o aéreo de personas. Cuando un cliente adquiere un
boleto de viaje obtiene un derecho de uso transitorio sobre ciertos recursos vehiculares

de la empresa.
Adquisicion de servicios

Un proceso de venta es determinado por la utilidad o las utilidades que se estan
intercambiando. Esta utilidad puede ser un producto material o un servicio inmaterial
con mas capacidades de adaptacion para las necesidades de un cliente. Estos servicios,
por su propia naturaleza, cuentan con sus propias técnicas y metodologias orientadas

al maximo rendimiento de sus adquisiciones por parte de clientes. [18]



1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo general

* Implantar una aplicacion mévil con boleteria electronica para la compra de boletos de

buses en la cooperativa de transporte terrestre interprovincial SANTA.
1.4.2. Objetivos especificos

* Analizar los inconvenientes que los clientes experimentan durante la compra fisica de

boletos de viaje.

» Disefiar un sistema de pagos para la boleteria electronica adecuado para el modelo de

negocio en la aplicacion movil.

» Desarrollar una aplicacion moévil que permita la compra de boletos de viaje mediante

boleteria electronica en la cooperativa de transporte terrestre interprovincial SANTA.



CAPITULO IL.- METODOLODIA

2.1. Materiales

Los materiales empleados para el desarrollo de la investigacion constan de 3 guias de

entrevistas para personal de la cooperativa y de una encuesta para clientes.

= Guia de entrevista para directivo (7 preguntas)

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE INGENIERIA EN SISTEMAS, ELECTRONICA E INDUSTRIAL
CARRERA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

Cdla. Universitaria (Predios Huachi) / Casilla 334 / Telefax: 03-2851894, Correo Electrénico: carrera sistemasguta edu cc
Ambato - Ecuador

El objetivo de la entrevista con el directivo es obtener informacion detallada sobre los problemas y
desafios que enfrentan los clientes al adquirir boletos de manera presencial. EL analisis de esta
informacion permitiria proporcionar una experiencia mas satisfactoria para los clientes a través del
desarollo de una aplicacién movil con boleteria electrénica.

Guia de entrevista a directivo

Preguntas Respuestas Observaciones

1. {Qué medidas ha
implementado la empresa para
mejorar la experiencia de
compra de boletos de manera
presencial o digital?

2. ;Cuenta la empresa con la
capacidad de atender a todos
los clientes que adquieren sus
boletos de manera presencial?

3. ¢La empresa ha realizado
encuestas para conocer mejor
las necesidades y preferencias
de los clientes que compran
boletos de manera presencial?
En caso afirmativo, ;qué
informacion se ha obtenido?

4. ;La empresa ha considerado
la posibilidad de implementar
nuevas tecnologias o métodos
de pago para facilitar la
compra de boletos de manera
presencial? Si es asi, jcuales
son estas tecnologias o
métodos de pago?

5. ¢(Qué tecnologias estan
usando actualmente?

6. Durante el periodo de
confinamiento por COVID-19,
¢el servicio de ventanillas
continué? ;cémo se manejo la
situacion?

7. ¢(Considera que una
aplicacion movil para comprar
boletos de viaje resolveria
muchos problemas que los
clientes enfrentan a la hora de
de comprarlos de manera
presencial?

Conclusiones

Figura 1. Guia de entrevista para directivo

Elaborado por: el investigador.



Guia de entrevista para personal de ventanillas (5 preguntas)

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE INGENIERIA EN SISTEMAS, ELECTRONICA E INDUSTRIAL
CARRERA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

i
Cdla. Universitaria (Predios Huachi) / Casilla 334 / Telefax: 03-2851894, Correo Electrénico: carrera sistemas@uta edu.ec
Ambato - Ecuador

El objetivo de las entrevistas con el personal de ventanillas es obtener informacion detallada sobre los

problemas y desafios que enfrentan los clientes al adqumr boletos de manera presencial. El analisis de

esta informacion permitiria proporcionar una experiencia mas satisfactoria para los clientes a través del
desarollo de una aplicacion movil con boleteria electronica.

Guia de entrevista al personal de ventanillas

Preguntas Respuestas Observaciones

1. ;Cuales son los principales
problemas que han
identificado en relacion a la
compra de boletos en persona
por parte de los clientes?

2. ;Qué tipo de comentarios
han recibido por parte de
ellos?

3. ¢Sugiere de algunas medidas
para mejorar el proceso de
venta de boletos de manera
presencial?

4, ;Ofrecen diferentes métodos
de pago? En caso afirmativo,
Jcuales son los métodos de
pago preferidos por los
clientes?

5. ¢Considera que una
aplicacion maovil para comprar
boletos de viaje resolveria
muchos problemas que los
clientes enfrentan a la hora de
de comprarlos de manera
presencial?

Conclusiones

Figura 2. Guia de entrevista para personal de ventanillas

Elaborado por: el investigador.
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Guia de entrevista para choferes (6 preguntas)

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE INGENIERIA EN SISTEMAS, ELECTRONICA E INDUSTRIAL
CARRERA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

5
Cdla. Universitaria (Predios Huachi) / Casilla 334 / Telefax: 03-2851894, Correo ico: carrera. eduec
Ambato - Ecuador

EL objetivo de las entrevistas con choferes es obtener informacion detallada sobre los problemas y desafios
que enfrentan los clientes al adquirir boletos de manera presencial. EL analisis de esta informacion
permitiria proporcionar una experiencia mas satisfactoria para los clientes a través del desarollo de una
aplicacion mavil con boleteria electronica.

Guia de entrevista a choferes

Preguntas Respuestas Observaciones

1. ;Es habitual que los clientes
compren sus boletos de
transporte a través del
personal de la unidad de
transporte?

2. ;Enfrenta usted problemas
con los clientes a razon de los
boletos fisicos? (Ej: El cliente
pierde el boleto y le solicita
ayuda, boletos falsos).

3. ;Como controlan que todos
los pasajeros estén en la
unidad?

4. ;Qué problemas le causa el
actual método para la revision
de pasajeros en la unidad? En
caso de haber problemas,
¢coémo los manejan?

5. ¢Sugiere alguna accion a
tomar para ayudar a mitigar
estos problemas?

6. ;Considera que una
aplicacién movil para comprar
boletos de viaje resolveria
muchos problemas que los
clientes enfrentan a la hora de
de comprarlos de manera
presencial?

Conclusiones

Figura 3. Guia de entrevista para choferes

Elaborado por: el investigador.
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= Encuesta para clientes (10 preguntas)

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE INGENIERIA EN SISTEMAS, ELECTRONICA E INDUSTRIAL
CARRERA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

Cdla. Universitaria (Predios Huachi) / Casilla 334 / Telefax: 03-2851894. Correo Electrénico: carrera sistemas@uta edu.ec
Ambato - Ecuador

Estimado cliente:

El objetivo de esta encuesta es recoger informacion sobre los problemas que han experimentado los
clientes al adquirir boletos de manera presencial, con el fin de mejorar el servicio y de proporcionar una
experiencia mas satisfactoria a través del desarollo de una aplicacién mévil con boleteria electrénica.
Agradecemos su colaboracion.

Encuesta para el analisis de los problemas que los clientes enfrentan a la hora de
adquirir sus boletos de viaje de manera presencial

Seleccione una
1. ;Con qué frecuencia adquirio sus " ‘
bo‘[etos qde Haners presen%ial & Todos los dias Cuatro o cinco veces al mes

los Gltimos 6 meses? .
Dos o tres veces a la semana En muy pocas ocasiones

< Selecciona una o varias
2. ;Cuales de estos problemas ha

experimentado alguna vez a la Larga fila de espera Pérdida del boleto fisico
hora de comprar un boleto de viaje
de manera presencial? Horarios de ventanillas poco convenientes para usted

Dificultades a la hora de encontrar horarios y destinos disponible
Problemas con la calidad del servicio prestado (Ej: Trato descortés)

Dificultades de comunicacion por diversos motivos
(Ej: Barrera lingistica y cultural)

Seleccione una
3. ¢Cual es el tiempo medio para
adquirir sus boletos de manera
presencial?

Entre 5 y 15 minutos Mas de 30 minutos

Entre 15 y 30 minutos

4. ;Le resulta incomodo tener que Si 5. ;Le molesta cuando hay mucha Si
adquirir sus boletos de viaje de gente en la ventanilla?

manera presencial? No No
6. ;Esta satisfecho con adquirir sus Si 7. ¢Considera que una aplicacion si

movil para comprar boletos de

No viaje resolveria muchos problemas
de comprarlos de manera

presencial?

boletos de manera presencial?
No

8. ;Ha tenido algun otro problema Si En caso de si, jcuales?
al comprar boletos de viaje de
manera presencial? No

Figura 4. Encuesta a clientes

Elaborado por: el investigador.
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2.2.  Métodos
2.2.1. Modalidad de la investigacion
= Investigacion de campo

Al conocerse el espacio fisico en el que el problema tiene lugar, fue posible sumergirse
y recoger informacion util a través de entrevistas y encuestas. La informacion recogida
es vital para el correcto y pleno desarrollo del presente proyecto puesto que se busca
conocer las causas de los problemas y comunicar soluciones a estos mediante una

aplicacion movil con boleteria electronica.
2.2.2. Poblacion y muestra

Se empleo una poblacion total de 50 clientes y 10 miembros del personal de la cooperativa
SANTA a quienes se les aplicaron herramientas de encuesta y entrevista respectivamente.
Estos participantes fueron seleccionados como representantes clave de los diferentes roles

y responsabilidades en la prestacion de servicios de transporte de la cooperativa.

Grupo de poblacion Numero Porcentaje
Personal directivo 1 1.6 %
Personal de ventanilla 3 5.0%
Choferes 6 10.0 %
Clientes jovenes 25 41.7 %
Clientes adultos 25 41.7 %
Total 60 100.0 %

Tabla 1. Poblacion

Elaborado por: el investigador.
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No es pertinente emplear técnicas de muestreo en los grupos de poblacidén ya que estos
representan un numero de personas ya adecuado a los recursos y los requerimientos de la

investigacion. [19]
2.2.3 Recoleccion de informacion

La recoleccion de informacion y la aplicacion de herramientas de investigacion se llevaron
a cabo de manera presencial en la sede de la cooperativa SANTA. Se aplicaron encuestas
a una poblacion de 50 clientes anonimos que recientemente habian adquirido boletos de
viaje en las ventanillas de la cooperativa SANTA, mientras que las entrevistas se
realizaron a personal anénimo de la cooperativa que ocupaba los cargos de directivo,

chofer y de ventanillas respectivamente.

Los resultados de las entrevistas expuestos a continuacion no son palabras textuales de los
entrevistados, sino que su redaccion fue ajustada para el contexto de investigacion que se

desarrolla.
Entrevista al directivo

Las preguntas se encuentran detalladas en la Figura 1. Guia de entrevista para directivo,

del apartado de Materiales.

Pregunta | Respuesta Observacion

1 Estamos trabajando en ello. Ahora, | La sintesis de la respuesta da a
el tiempo de los clientes es el | entender que el entrevistado conoce de
principal problema. Muchos tienen | los principales problemas que los
una vida tan agitada y ajetreada que | clientes tienen a la hora de adquirir
permitirles comprar boletos desde | boletos de manera presencial.

su casa seria lo mas logico.

2 Efectivamente, no hemos tenido | En dias de feriados, esta capacidad
ningun problema al respecto. suele verse mermada por la gran

demanda de servicios de transporte.
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Durante mi administracion no se
han realizado ninguna de estas
actividades. Mi

tiene el periodo 2022 —2023.

administracion

jEfectivamente!  Tenemos  en
desarrollo una aplicacion web para
la venta de boletos de viaje y hemos
implementado  la

DeUnal!

aplicacion
Pronto incorporaremos
DeUna! porque las transferencias
eran el método de pago mas
popular entre los clientes. Ademas,
PayPal es muy popular por lo que

es importante tenerlo en cuenta.

El uso del efectivo para el pago de
servicios es cada vez menor en el pais.
Por ello, soluciones como la
aplicacion DeUna! resultan ser una

medida viable.

DeUna! seria la unica tecnologia
que hemos integrado, pero estamos
trabajando en una pagina web para

la venta de boletos.

El servicio de ventanillas estuvo
fuera de operacion durante las
primeras olas. Cuando el transporte
de pasajeros paso a ser restringido,
estas fueron

recuperando  sus

funciones.

Durante el tiempo que el transporte de
pasajeros fue restringido, existia el

problema de las multitudes en

espacios cerrados que buscaban

adquirir boletos de manera presencial.

iClaro! Muy de acuerdo con ello.
Es el siguiente paso que queremos

tomar.
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Conclusion

La direccion de la cooperativa conoce de los problemas que los clientes enfrentan a la

hora de adquirir sus boletos de manera presencial. Aprendieron mucho tras el estado de

alarma provocado por la COVID-19. Los clientes cada vez usan menos efectivo y

buscan soluciones mas cémodas y convenientes para ellos a la hora de adquirir sus

boletos de viaje.

Tabla 2. Resultados de la entrevista al directivo

Elaborado por: el investigador.

Entrevista a ventanillas

Las preguntas se encuentran detalladas en la Figura 2., del apartado de Materiales.

Entrevista a personal de ventanilla 1

puntos de ventas automaticos para
la venta de boletos de viaje. Varios

de ellos.

Pregunta | Respuesta Observacion
1 Cuando esperan por mucho tiempo, | Las largas filas y los tiempos medios
los clientes suelen irritarse y el trato | para la adquisicion de los boletos de
con ellos es complicado. viaje provocan en el cliente una
profunda insatisfaccion con el servicio
provisto.
2 Muchos intentan pagar sin efectivo,
mediante otros métodos que no
disponemos 'y no podemos
ayudarlos.
3 Seria conveniente contar con
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Ofrecemos solamente pagos en
efectivo, pero suelen demandarnos
realizar el pago en transferencia o
con tarjeta, principalmente los

clientes extranjeros.

Estoy muy de acuerdo. El personal
de ventanilla nos ocupamos mas de
las encomiendas por lo que dejar de
atender la venta presencial de
boletos de viaje nos ahorraria mas

tiempo.

El personal de ventanillas emplea la
mayor parte de su tiempo en el
servicio de encomiendas, el servicio

mas popular entre los clientes.

Conclusion

La falta de calidad en el servicio prestado por la venta presencial de boletos de viaje
provoca a menudo insatisfaccion e irritacion en el cliente, por lo que es importante poder
ofrecerles una alternativa de alta accesibilidad y comodidad. Ademas, reduciria la
compra de boletos de viaje de manera presencial lo que permitiria al personal de

ventanilla concentrarse en el servicio de encomiendas.

Tabla 3. Resultados de la entrevista al personal de ventanilla 1

Elaborado por: el investigador.
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Entrevista a personal de ventanilla 2

Pregunta

Respuesta

Observacion

Por supuesto, en ocasiones el
idioma es un problema. La forma
de pago también, muchas personas

desean no pagar en efectivo.

Es comun que los clientes no lleven
efectivo consigo por los peligros e
incomodidades que esto representa.
La barrera del idioma es un gran
problema para aquellos clientes

extranjeros.

Suele comunicarnos que existen
pocos turnos de viaje. Que
deberiamos incluir mas destinos y

horarios de salida.

Pienso en el caso del idioma.
Cuando un cliente habla un idioma
muy diferente al espafiol no

sabemos como actuar.

Solo en efectivo. Nos suelen
solicitar hacer el pago del boleto de
viaje a través de una transferencia

bancaria o con tarjeta.

iClaro! En ocasiones, no disponen
del tiempo adecuado para realizar
la compra con anticipacion.
También seria una excelente idea
integrar variedad de idiomas en la

aplicacion movil.
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Conclusion

injusto y discriminatorio para ellos.

El personal de ventanillas observa directamente muchos de los problemas que los
clientes enfrentan cuando adquieren sus boletos con ellos. Uno de estos problemas mas

principales es el no poder atender a clientes de otros idiomas, resultando en un trato

Tabla 4. Resultados de la entrevista al personal de ventanilla 2

Elaborado por: el investigador.

Entrevista a personal de ventanilla 3

Pregunta | Respuesta Observacion

1 En feriados es un problema grande | Es habitual que se realicen compras de
cuando la multitud de gente | boletos a nombre de otras personas
congestiona la ventanilla. También | que se encuentran en una ubicacion
existen problemas cuando el boleto | diferente. El proceso actual en
estd anombre de otra persona y este | ventanilla ~ que  maneja  estas
se pierde. situaciones es poco flexible.

2 Nos suelen comentar lo mismo a
que mi compafiero. Los turnos
existentes son poco convenientes
para ellos.

3 Hacer los boletos mas personales.

4 Solo en efectivo. Suelen demandar

realizar el pago en transferencia o

con tarjeta.
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Claro porque seria conveniente
para todos ellos. Ayudaria mucho
cuando un cliente desea adquirir
boletos en nombre de otra persona
esta hacerlo

ya podria

directamente en su movil.

que

Conclusion

En repetidas ocasiones, un cliente no puede acercarse a la ventanilla a adquirir su boleto

de viaje por lo que se ven obligados a recurrir en alguien més que los pueda ayudar. Es

justo decir que aquellos que hacen uso de este método no estan satisfechos con las

posibilidades actuales que la cooperativa dispone para la venta de boletos de viaje.

Tabla 5. Resultados de la entrevista al personal de ventanilla 3

Elaborado por: el investigador.

Entrevistas a choferes

Las preguntas se encuentran detalladas en la Figura 3., del apartado de Materiales.

Entrevista a chéfer 1

se suben a la unidad en medio del

viaje.

Pregunta | Respuesta Observacion
1 Efectivamente. Esto suele | En repetidas ocasiones, un pasajero
incomodar el resto de los pasajeros. | que se sube a la unidad en medio del
trayecto ocupa un asiento reservado
que si ha sido adquirido por otro
cliente.
2 No, solo el caso de los clientes que
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3 Con hojas de ruta. Un documento fisico con nula
capacidad adaptacion ante cualquier
cambio repentino.

4 No existen problemas.

5 No, lo lamento. No lo he pensado.

6 Estoy muy de acuerdo, una

aplicacion movil para comprar
boletos seria muy bueno.

Conclusion

Es bastante comun recoger a pasajeros en medio del viaje, pero esto causa muchos
problemas a los demds pasajeros. Aunque la aplicacion moévil no convenza a la
cooperativa de dejar esta practica, puede disuadir a los clientes que se suben en medio

del viaje a adquirir un boleto y, de este modo, contar con un asiento reservado.

Tabla 6. Resultados de la entrevista al chofer 1

Elaborado por: el investigador.

Entrevista a chofer 2

Pregunta | Respuesta Observacion
1 Si, en ese momento buscamos

como acomodarlo en la unidad sin

incomodar al resto.
2 Cuando un cliente pierde el boleto

le pedimos la cédula y en ventanilla

o la oficina buscamos una solucidn.
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3 A través de unas fichas llamadas
hojas de ruta. Ahi se puede ver el
nombre del cliente, su cédula y

asiento.

4 Cuando tenemos problemas nos
ponemos en contacto con la oficina
y llegamos a wuna solucion

dependiendo del tiempo.

5 Los boletos virtuales serian de gran
ayuda.

6 Si, también seria una ayuda para la
cooperativa.

Conclusion

Cuando se presentan problemas con clientes o con la hoja de ruta relacionados con la
venta de boletos fisicos, los choferes se comunican con la oficina directamente para

llegar a una solucién lo que provoca desajustes en sus horarios.

Tabla 7. Resultados de la entrevista al chofer 2

Elaborado por: el investigador.

Entrevista a chofer 3

Pregunta | Respuesta Observacion

1 Eso pasa muchas veces. No nos es

ningln problema para nosotros.
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Lo peor que me ha pasado es que
gente presenta boletos antiguos
como boletos validos para el viaje
actual. Cualquier otro problema lo
comunicamos con ventanilla o por

teléfono a la oficina.

Con hojas de ruta.

En situaciones de trafico intenso de
pasajeros o cambios de ultima hora
nos provocan problemas con la

organizacion.

Seria bueno dar a los clientes de
otros métodos de adquirir boletos.
Muchos de ellos no quieren pagar

en efectivo sino con transferencias.

Las transferencias bancarias son la
opcidn de pago mas popular entre los

clientes.

Si, seria una buena idea incluir esa

opcidn para los clientes.

Conclusion

Considerando la opinidn del chofer y de algunos de sus compaieros, la implementacion
de una aplicacién movil con boleteria electronica permitiria a la cooperativa adaptarse

a las nuevas formas de pago demandadas por sus clientes.

Tabla 8. Resultados de la entrevista al chofer 3

Elaborado por: el investigador.
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Entrevista a chofer 4

Pregunta

Respuesta

Observacion

Bueno, la mayoria prefieren
comprar sus boletos en ventanillas,
pero si existe alguno que lo hace a

través de nosotros.

Si, otro problema que enfrentamos
con los boletos fisicos es que a
veces los clientes los compran en la
ventanilla y luego tratan de cambiar

el destino o la fecha del viaje.

Verifico que la cantidad de
pasajeros en el bus sea la
correspondiente al numero de
boletos vendidos. Las hojas de ruta
se nos entregan y ahi podemos

comprobar.

Es complejo cuando el pasajero no
desea cooperar. Solemos pedirle de
favor que se calme y no moleste a

los demads pasajeros.

Alguna opcién con diferentes
idiomas seria muy util. Es dificil
manejar la situacion de un cliente
que habla un idioma que no

CcCONnozco.
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6 Claro, eso ayudaria a tener un
mejor control de los boletos
vendidos y de los pasajeros. Seria
muy conveniente para ellos.

Conclusion

al espaiol tiene un problema con su boleto.

Los choferes encuentran problemas debido a la venta presencial de boletos de viaje
debido a la poca flexibilidad y adaptabilidad que las hojas de ruta fisicas presentan.

Ademas, se encuentran comprometidos cuando un cliente que habla un idioma diferente

Tabla 9. Resultados de la entrevista al chofer 4

Elaborado por: el investigador.

Entrevista a chofer 5

Pregunta

Respuesta

Observacion

Es muy habitual porque el cliente
no puede acercarse a la ventanilla
para adquirir sus boletos, por
muchas razones como son la falta
de tiempo, que viven lejos, entre

otros.

El problema mas comtn que enfrentan
los clientes es encontrar el tiempo y la
ruta para poder acercarse a la
ventanilla para realizar la compra de

boletos de viaje.

2 No frecuentemente.
3 Con una hoja de ruta.
4 Revisamos con las hojas de ruta y

si un boleto no consta en esta,

[lamamos a la oficina.
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5 Si, alguna aplicacion movil.

6 Seria buena idea, pero con cierto
tiempo de antelacion en la compra
para evitar cualquier problema de

ultima hora.

Conclusion

La falta de accesibilidad para adquirir boletos de transporte es un problema comun para

muchos clientes.

Tabla 10. Resultados de la entrevista al chofer 5
Elaborado por: el investigador.

Entrevista a chofer 6

Pregunta | Respuesta Observacion

1 Hay clientes que realizan reservas
directamente con el personal de la
unidad ya que son pasajeros que se
suben en medio del viaje y que no

han podido acercarse a la

ventanilla.
2 No hay problema con el cliente.
3 Con boletos de oficina y si son

pasajeros de camino, con boletos de

camino.

4 No tengo problemas respecto a

aquello.
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5 Seria de gran ayuda un boleto-
factura para el pasajero de camino

porque suelen demandar uno.

6 Si, pero que funcione a la par con el

resto de los sistemas.

Punto importante puesto que, de no
cumplirse una integracion con los
sistemas actuales, la aplicacion movil
pondria en riesgo la calidad del

servicio para los clientes.

Conclusion

Una aplicacion mévil con boleteria electronica para la compra de boletos de viaje debe

ser accesible y de facil uso para los clientes. Debe estar integrada y operar en conjunto

con los sistemas actuales con el objetivo de brindar al cliente una satisfactoria

experiencia.

Tabla 11. Resultados de la entrevista al chofer 6

Elaborado por: el investigador.
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Encuestas a clientes
A continuacion, se exponen los resultados de las encuestas a clientes.
Pregunta 1
¢ Con qué frecuencia adquirio sus boletos de viaje de manera presencial en los ultimos
6 meses?
Pregunta 1

® Todos los dias
30%
= Dos o tres veces a la semana

Cuatro o cinco veces al mes

En muy pocas ocasiones

40%

Figura 5. Resultados de la pregunta 1 en la encuesta a clientes
Elaborado por: el investigador.
Analisis e interpretacion

Los resultados mostrados en la Figura 5., muestran que la gran mayoria de los clientes

hacen un uso recurrente de la compra de boletos de viaje de manera presencial.
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Pregunta 2

¢ Cudles de estos problemas ha experimentado alguna vez a la hora de comprar boletos

de viaje de manera presencial? Seleccione una o varias.

Pregunta 2

Dificultades de comunicacion por diversos motivo I 5

(Ej: Barrera linguistica y cultural)

Problemas con la calidad del servicio prestado (Ej:
Trato descortés)

I 17

Dificultades a la hora de encontrar horarios y
destinos disponibles

Horarios de ventanillas poco convenientes para I

usted

I 10

Pérdida del boleto fisico [ NNENGQGENE 2
Larga fila de espera | 12

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

Figura 6. Resultados de la pregunta 2 en la encuesta a clientes
Elaborado por: el investigador.
Analisis e interpretacion

De la Figura 6., se obtiene que, entre los problemas mas comunes, los mas recurrentes
son aquellos relacionados con la calidad del servicio prestado, las largas filas de espera
habituales principalmente en feriados y la dificultad para encontrar horarios y destinos
disponibles en las ventanillas. Estos resultados muestran los desafios que afectan a los
clientes en su experiencia de compra de boletos de manera presencial y como estos
inconvenientes estan directamente relacionados por el actual método de compra de boletos

de viaje.
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Pregunta 3

¢ Cudl es el tiempo medio para adquirir sus boletos de manera presencial?

Pregunta 3

m Entre 5y 15 minutos
= Entre 15y 30 minutos

Mds de 30 minutos

Figura 7. Resultados de la pregunta 3 en la encuesta a clientes
Elaborado por: el investigador.
Analisis e interpretacion

La Figura 7., revela que el tiempo mas habitual que les toma a los clientes el adquirir sus
boletos de viaje es de entre 5 y 15 minutos. Se demuestra que los procesos en la compra
de los boletos de viaje deben agilizarse ya que un 45% de los clientes afrontan tiempos
medios considerables y no tan ventajosos como el 55% restante. Cabe mencionar que este

tiempo se estima en base al tiempo que esperan en fila y son atendidos.
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Pregunta 4

¢Le resulta incomodo tener que adquirir sus boletos de viaje de manera presencial?

Pregunta 4

m Sj

= No

Figura 8. Resultados de la pregunta 4 en la encuesta a clientes
Elaborado por: el investigador.
Analisis e interpretacion

Los resultados mostrados de la Figura 8., demuestran que la mayor parte de los clientes
encuentran incoémodo el tener que desplazarse a la ventanilla para adquirir sus boletos de
manera presencial. Por esta razon, es importante analizar otras opciones para reducir o
eliminar este sentimiento de insatisfaccion de los clientes, como puede ser una aplicacién

movil con boleteria electrénica.
Pregunta S

¢Le molesta cuando hay mucha gente en la ventanilla?

Pregunta 5

m Si

Figura 9. Resultados de la pregunta 5 en la encuesta a clientes

Elaborado por: el investigador.
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Analisis e interpretacion

Los resultados mostrados de la Figura 9., muestran que la mayor parte de los clientes
encuentran incomoda y frustrante la experiencia de las aglomeraciones de gente en un

espacio reducido y que preferirian evitar este tipo de situaciones a futuro.
Pregunta 6

JEsta satisfecho/a con adquirir sus boletos de manera presencial?

Pregunta 6

m S

Figura 10. Resultados de la pregunta 6 en la encuesta a clientes
Elaborado por: el investigador.
Analisis e interpretacion

Los resultados de la Figura 10., muestra que una menor parte de los clientes perciben
como insuficientes los actuales métodos que tienen a la hora de comprar boletos de viaje
y se ven interesados en otros métodos de compra que les permitan ahorrarse todos los
problemas que la boleteria presencial conlleva. A pesar de que estos clientes representan
a la minoria, no es una minoria insignificante por lo que no se deberia desestimar su

opinion.
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Pregunta 7

¢ Considera que una aplicacion movil para comprar boletos de viaje resolveria muchos

problemas de comprarlos de manera presencial?

5% Pregunta 7

= Si

= No

Figura 11. Resultados de la pregunta 7 en la encuesta a clientes
Elaborado por: el investigador.
Analisis e interpretacion

La Figura 11., muestra en datos que la inmensa mayoria de los clientes piensan que una
aplicacion con boleteria electronica resolveria muchos de los problemas e inconvenientes
que tienen a la hora de adquirir sus boletos de manera presencial y que, por tanto, son

proclives de hacer uso de una aplicaciéon movil con boleteria electronica.
Pregunta 8

¢Ha tenido algun otro problema al comprar boletos de viaje de manera presencial?

Pregunta 8
10%

y

= No

Figura 12. Resultados de la pregunta 8 en la encuesta a clientes

Elaborado por: el investigador.
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En caso de si, ;cuales?

Respuesta 1: “Ojala hubiera una opcion de recibir encomiendas a domicilio.”
Respuesta 2: “A menudo, la gente no respeta las filas.”

Respuesta 3: “Es complicado comprar boletos a nombre de otras personas.”
Analisis e interpretacion

Los resultados de la Figura 12., y las respuestas 1, 2 y 3 sefialan que pocos clientes
afrontan otros problemas mas alld de los habituales y que estan relacionados con la
boleteria presencial. Por este motivo, es importante el desarrollo de una aplicacion moévil
con boleteria electronica que sirva como alternativa que permita a los clientes evitar

cualquier frustracioén en la compra de sus boletos.
2.2.4. Procesamiento y analisis de datos
Conclusiones de la entrevista al directivo

» La direccion de la cooperativa es consciente de los problemas que los clientes tienen

en la boleteria presencial.

* Ladireccion de la cooperativa reconoce la importancia de implementar una aplicacion
movil con boleteria electronica como una solucion para abordar los desafios asociados
a la venta de boletos de manera presencial. Ademas, del potencial comercial que esta

tecnologia representa.
Conclusiones de las entrevistas a ventanillas

= Cuando un cliente no esta satisfecho con el servicio de compra de boletos de viaje de

manera presencial, adquiere una actitud desconforme y negativa hacia la cooperativa.

» Los clientes extranjeros con lenguas diferentes al espafiol a menudo sufren un trato

desigual e injusto debido a la barrera lingiiistica.

* Algunos clientes optan por recurrir a sus conocidos para que adquieran boletos a su

nombre al no poder estos encontrar ninguna otra opcion conveniente para ellos.
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* Los problemas de los clientes se ven aumentados en épocas de feriados.
Conclusiones de las entrevistas a choferes.

» Unrelevante numero de clientes son clientes de camino que fueron recogidos en medio
del trayecto. Estos clientes optan por este método al no poder acercarse a las

ventanillas porque no resultan ser un medio accesible para ellos.

= Los clientes de camino a menudo causan problemas de asientos con otros clientes que

adquirieron sus boletos con antelacion.

= Los choferes también enfrentan problemas relacionados con la compra de boletos de

viaje de manera presencial.

= Cuando un cliente intenta adquirir un boleto de viaje a través del personal de 1a unidad,

es habitual que intenten pagar sin efectivo y a través de otros medios.

= Algunos clientes extranjeros se ven en una situacion complicada cuando solicitan

ayuda al personal de la unidad debido al idioma.
Conclusiones de las encuestas a clientes.
= Un gran nimero de clientes hacen un uso recurrente de la boleteria presencial.

= Los principales problemas que enfrentan los clientes son aquellos relacionados con la
calidad del servicio prestado al momento de realizar la compra, las largas filas de

espera y la dificultad de informarse sobre los horarios y destinos disponibles.

* Durante épocas de feriados, se observa un incremento significativo en las dificultades

que enfrentan los clientes al adquirir sus boletos de forma presencial.

* Un numero relevante de clientes no estan satisfechos con el actual método para la

compra de boletos de viaje.

* Mas de la mitad de los clientes encuentran conveniente el uso de una aplicacion movil

con boleteria electronica en lugar de la boleteria presencial.
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CAPITULO IIL- RESULTADOS Y DISCUSION

3.1.

Analisis y discusion de resultados

En el capitulo II de este trabajo de investigacion, se llevo a cabo una recopilacion de

informacion a través de encuestas y entrevistas. A través de este proceso, se identificaron

diversos inconvenientes relacionados con los procesos de venta de los boletos de viaje,

los cuales afectan principalmente a los clientes.

3.1.1. Analisis de los inconvenientes en la compra fisica de boletos

Con el fin de presentar la informacion sobre los inconvenientes de manera adecuada, se

ha elaborado una tabla que detalla los problemas identificados, sus respectivas causas y

se ha propuesto una solucion para cada uno de ellos.

momento de haber
adquirido sus boletos de

viaje en ventanillas.

boletos de viaje requiere de
su tiempo y espacio por lo
que esperan un Servicio
rapido y conveniente.
Cuando esto no se cumple
el cliente toma una actitud
negativa hacia la

cooperativa.

Problema Causa Propuesta de solucion

1. Pocas opciones de pago | La venta de boletos de viaje | La  aplicacion ~ movil

disponibles  para  los | acepta pagos unicamente | incorpora métodos  de

clientes que deciden no | en efectivo. pagos diferentes y

llevar efectivo. convenientes  para el
cliente.

2. Clientes insatisfechos al | El proceso de compra de | La  aplicacion ~ movil

permite a los clientes la
compra de boletos de viaje
desde la comodidad de sus
hogares y mediante
métodos de pagos

adecuados a ellos.
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3. Una cantidad

considerable de clientes
presentan tiempos medios
extensos a la hora de

comprar sus boletos de

Las largas filas y el

personal de ventanilla
ocupado por el servicio de
encomiendas son varias de

las razones por las que los

La aplicacion moévil es un
servicio 4gil y accesible
para los clientes que desean
realizar sus compras por

este medio. Los clientes

lengua diferente al espafiol
obtienen una calidad del
servicio menor en
comparacion al resto de

clientes en las ventanillas.

no dispone de la suficiente

capacitacion en  otras

lenguas  diferentes  al

espafiol.

viaje. clientes deben esperar a que | escogen cuando realizar la
sean atendidos. compra.
4. Clientes que hablan una | El personal de ventanillas | La  aplicacion = movil

dispone de alternancia en el
idioma de sus textos que,
ademas, es facilmente

expandible a futuro.

5. Todos los problemas
anteriores se ven
intensificados en épocas de

feriados.

El servicio de transporte de
pasajeros es mucho mas
popular en fechas senaladas
del afio. Muchos son los
clientes que se acercan y se
amontonan alrededor de las

ventanillas.

La aplicacion movil esta a
disposicion de los clientes a
cualquier hora del dia y
desde cualquier ubicacion
con internet por lo que
pueden

planear sus

compras con antelacion.

Tabla 12. Procesamiento y andlisis de datos

Elaborado por: el investigador

En funcién a lo expuesto en la Tabla 12., es correspondiente incluir en el sistema de pagos

de la aplicacion mévil los métodos de pago via transferencia bancaria, mediante tarjetas

de débito y crédito y con la solucion de cartera electronica PayPal. Esta tltima sugerida

por la direccion de la cooperativa debido a su confiabilidad e inmensa popularidad global.

Una vez que se ha realizado un analisis de los problemas que los clientes enfrentan al

adquirir sus boletos de manera presencial, se puede desarrollar una solucion efectiva
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mediante una aplicacion movil con boleteria electrénica que aborde directamente estos
inconvenientes. Esta alternativa permitira a los clientes emplear apenas unos minutos de
su tiempo para realizar la compra, ademas de la libertad de realizar sus pagos de acuerdo

con sus preferencias.

3.1.2. Diseifio de un sistema de pagos para la aplicacion mévil

El sistema de pagos es un punto critico de la aplicacion por lo que, en base a los
requerimientos de los clientes que ya se conocen y el modelo de negocio de la cooperativa,
es posible disefiar un sistema de pagos adecuado tanto para los clientes como para el

modelo de negocio de la cooperativa.

3.1.2.1. Modelo de negocio de la cooperativa SANTA

La cooperativa opera en el sector del transporte terrestre, ofreciendo servicios de viajes en
buses entre diferentes ciudades del pais. Sumodelo de negocio se basa en proporcionar a
los clientes una experiencia de viaje segura y comoda a través de rutas por todo el pais del

Ecuador.

El segmento de mercado al que se dirige la cooperativa son el transporte de pasajeros y
encomiendas. Se enfocan en atender tanto a clientes locales como a aquellos provenientes
de otras regiones, brinddndoles opciones de horarios flexibles y rutas que cubren un

amplio territorio.

La propuesta de valor de la cooperativa radica en su compromiso con la puntualidad, la
seguridad y un excelente servicio al cliente. Los conductores son profesionales
capacitados y responsables, que brindan una atencién amigable y respetuosa a los

pasajeros.

En cuanto a la estrategia de ingresos, la cooperativa genera sus ganancias a través de la
venta de boletos de viaje que pueden adquirirse en las ventanillas de las terminales de

transporte, y el servicio de encomiendas que es atendido igualmente por ventanillas.

La estructura de costos de la cooperativa incluye gastos relacionados con la operacion y

mantenimiento de la flota de buses, salarios del personal, combustible y seguros. A pesar
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de estos costos, la cooperativa busca mantener precios competitivos y accesibles para los

pasajeros, ofreciendo una relacion calidad-precio atractiva.

El modelo de distribucion actual de la empresa se encuentra limitado debido a que su tnica
opcidn de canal de venta es a través de ventanillas fisicas. Sin embargo, este canal fisico

se ve relegado frente a las oportunidades que brindan los canales virtuales.

3.1.2.2. Analisis comparativo de pasarelas de pagos

En Ecuador existe una gran variedad de pasarelas para la gestion de pagos virtuales que
cuentan con las funcionalidades y seguridades adecuadas para el presente disefio del
sistema de pago. Nuvei, Datafast y PagoPlux son pasarelas de pagos muy populares y
confiables en el Ecuador. Y han sido seleccionadas para su comparacion en base a los

siguientes criterios técnicos.

Criterio técnico | Nuvei Datafast PagoPlux

Disponibilidad | Disponible en todo el | Disponible en todo el | Disponible en todo el

Ecuador. Ecuador. Ecuador.
Aliados No mantienen una | Pasarela de pagos | Apoyados por los
financieros relacion de afiliacion | predeterminada por | principales  bancos
nacionales con ningun agente | el Banco del | del pais; Banco del
financiero del pais. Pichincha. Pichincha, = Banco

Guayaquil, Banco

General Ruminahui

y el Banco de Loja.
Seguridad Cumple con las | Cumple con las| Cumple con las
normativas y | normativas y | normativas y

legislaciones legislaciones legislaciones

aplicadas por el | aplicadas por el | aplicadas por el

estandar PCI DSS. estandar PCI DSS. estandar PCI DSS.
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Compatibilidad | - Compatibilidad | - Compatibilidad | - Compatibilidad
completa con | completa con | completa con
dispositivos dispositivos dispositivos
Android. Android. Android.

- SDK de Flutter | - SDK compatible | - SDK compatible,

desactualizado. con Flutter. ajustado y
actualizado al
framework Flutter.

Documentacion | - Documentacion de | - Documentacion de | - Documentacion de
la API |la API  extensa, | la API limitada y con
desactualizada y sin | detallada 'y con | poca variedad de
ejemplos de la|ejemplos en varias | ejemplos en
integracion movil. tecnologias (incluida | diferentes

Flutter). tecnologias.

Comisiones - Pagos con tarjetas | - Pago mediante | - Inversion inicial de

de crédito: 1.50 % +
IVA * wvalor de la

transaccion

- Pagos con tarjetas
de débito: 0.50 % +
IVA * valor de Ia

transaccion

- Cualquier otra via:

3.99% 08§ 1.50

débito: 2.25 %

- Pago mediante
crédito corriente:
4.48 %

$ 100

- Pagos con tarjetas
de crédito: 1.50 % +
IVA

- Pagos con tarjetas
de débito: 0.50 % +
IVA
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M¢étodos el - Transferencias | - Transferencias | - Transferencias
instrumentos de | bancarias. bancarias. bancarias.
Pago - Tarjetas de débito y | - Tarjetas de débito y | - Tarjetas de débito y
crédito (Visa, | crédito (Visa, | crédito (Visa,
Mastercard, Diners, | Mastercard, Diners, | Mastercard, Diners,
Discovery, = Amex, | Discovery y Amex). | Discovery y Amex).
Aliay Unionpay) - Pagos presenciales. | - Facturacion
] Facturacion electronica.
electronica.
Entorno de | - Entorno de pruebas | - Aunque limitado, | - Sin entorno de
pruebas de acceso | dispone  de  un | pruebas disponible.
restringido. entorno de pruebas

de libre acceso.

Elaborado por: el investigador.

Tabla 13. Tabla comparativa de pasarelas de pagos

Tras realizar un andlisis y comparacion de las diferentes pasarelas de pagos en la Tabla

14., se ha determinado que la pasarela de pagos Datafast es la eleccion mas adecuada para

el presente proyecto. Fundamentado por:

= Comisiones mas asequibles que la competencia: Esto es especialmente relevante,

ya que permitird optimizar los costos asociados al procesamiento de pagos,

beneficiando tanto a la empresa como a los usuarios finales.

* Calidad y profundidad de la documentacion: La informacion técnica detallada y

claramente explicada facilita significativamente el proceso de integracion de la

pasarela de pagos en la aplicacion moévil. Esto garantiza una implementacién mas

eficiente.
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* Amplia gama de métodos e instrumentos de pagos: La disponibilidad de opciones
como transferencias bancarias, tarjetas de débito y crédito, brindara a los usuarios una

mayor flexibilidad y comodidad al realizar sus transacciones.

* Disponibilidad de un entorno de pruebas: Disponer de un entorno de pruebas de
acceso libre es una gran ventaja ya que hace posible vincular la aplicacion movil con
este entorno y simular transacciones que tengan un efecto nulo en los procesos reales

y de produccion de la cooperativa o de la pasarela de pagos.

3.1.2.3. Cartera electronica

PayPal es una plataforma de pagos muy popular en Ecuador y el escogido para cumplir
con la funcion de cartera electronica para el presente disefio de un sistema de pagos. Las

razone€s son:

* Popularidad mundial: PayPal es una de las plataformas de pago mas reconocidas y
utilizadas a nivel mundial. Su amplia aceptacion le otorga un reconocimiento y

confianza que los clientes potenciales valoran.

» Seguridad y proteccion: PayPal se destaca por la seriedad que la seguridad que les
dan a sus transacciones. Su avanzado sistema de proteccion de compradores y
vendedores, asi como la opcion de reembolsos, proporcionan un sentimiento de

seguridad para los usuarios.

» Facilidad de uso y accesibilidad: PayPal cuenta con una interfaz amigable para el
usuario debido a lo intuitiva y simple que esta es. Ademads, cualquier persona puede
registrarse a PayPal y poder disfrutar de todos los servicios que esta cartera electronica

presenta.

* Integracion sencilla: PayPal ofrece una variedad de herramientas y APIs que
permiten una integracion agil con la aplicacion movil. Y su documentacion es amplia,
sencilla y contiene ejemplos de codigo para casi cualquier plataforma de desarrollo

compatible.
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3.1.2.4. Diseiio del sistema de pagos

Un sistema de pagos se compone de diferentes elementos que trabajan en conjunto para
facilitar la circulacion de dinero y el cumplimiento de las obligaciones econdémicas
derivadas de las transacciones realizadas por los agentes econdémicos. Estos elementos

son:

* Instrumentos: Permiten realizar transacciones de pago de diversas formas, brindando

opciones y comodidad a los involucrados en la transaccién econdmica.

* Procesos: El proceso de compensacion implica el ajuste y el equilibrio de los flujos
de dinero entre las instituciones financieras y los participantes del sistema, mientras
que el proceso de liquidacion se refiere a la transferencia efectiva de los fondos entre

las cuentas de los involucrados en la transaccidon econdmica.

= Canales: Estos canales incluyen la oficina bancaria, el cajero automatico, el punto de
venta, el teléfono movil, Internet, entre otros. Cada canal ofrece diferentes opciones y
comodidades para realizar pagos, adaptdndose a las necesidades y preferencias de los

involucrados en la transaccidén economica.

El adecuado funcionamiento de estos tres componentes es fundamental para mantener la

estabilidad, seguridad, eficiencia y satisfaccion de los agentes econdomicos involucrados.

El disefio de un sistema de pagos para una aplicacion mévil con boleteria electronica que
se ajuste a los requerimientos de los clientes y al modelo de negocio de la cooperativa se

corresponde a cumplir con las siguientes caracteristicas.
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Instrumentos

Procesos

Vias

- Dispositivo movil.

- Factura electronica.

- Tarjeta de débito.
- Tarjeta de crédito.

- Pagos electronicos.

- Transferencia bancaria.

- Autorizacion de procesos

confiable.

- Compensacion directa y de

costos minimos.
- Liquidacion integra.

- Gestion de  riesgos

eficiente.

- Cumplimiento normativo
ajustado a la legislacion

ecuatoriana.

- Pagos con dispositivos

moviles.

- Pagos electronicos.

Tabla 14. Diseiio del sistema de pagos

Elaborado por: el investigador

Las caracteristicas expuestas en la 7abla 3., en conjunto con la seleccion de una pasarela

de pagos y de una solucion de cartera electronica permiten desarrollar un flujograma

representativo del sistema de pagos adecuado a las exigencias de los clientes y los

requerimientos de la cooperativa. En este flujograma también se senalan las plataformas

que aseguraran la validez y seguridad a cada método de pago.
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Transferencia
bancaria Ingreso de datos
bancarios

Inicio de sesion

Tarjeta débito R TR adEh Transaccion

o crédito tgljsta do dibits o da Validacion de la valida .| Emision del boletoy
i transaccion 7| factura electrénica

) Datafast it

Seleccion del
método
de pago

Seleccion de destino,
fecha yasiento

y

Cartera

electrénica . »
Inicio de sesién en la

cartera electronica

Ingreso de inform acion
de facturacién

' PayPal

3

Transaccion invalida

Figura 13. Flujograma del sistema de pagos

Elaborado por: el investigador

3.1.3. Desarrollo de una aplicacion movil con boleteria electronica

3.1.3.1. Framework de desarrollo

El framework de desarrollo es una parte fundamental del proceso de creacion de la
aplicacion, ya que proporciona una base estructurada y herramientas que facilitan el
disefio, implementacién y mantenimiento del producto de software. Para el presente
proyecto, se ha seleccionado Flutter como la herramienta clave para cumplir con los
objetivos de eficiencia, usabilidad y accesibilidad en la aplicacion, garantizando asi una

experiencia satisfactoria para los clientes.

Flutter es un framework conocido por su amplia gama de componentes y funcionalidades
que se adaptan a las necesidades especificas del proyecto. Su eleccion se basa en su
capacidad para proporcionar una arquitectura robusta, un flujo de desarrollo eficiente y
una alta compatibilidad con los sistemas operativos moviles Android e 10S, asi como con
las diferentes resoluciones de pantalla que estos presentan. Ademas, Flutter se destaca por
su enfoque en el desarrollo multiplataforma, lo que permite la creacion de una tnica base

de codigo que puede utilizarse en diferentes sistemas operativos moéviles.

Al optar por Flutter, se aprovecha la amplia documentaciéon y el soporte en linea
disponible, lo que facilita el aprendizaje y la resoluciéon de problemas durante el
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desarrollo. Ademas, el uso de un framework multiplataforma como Flutter sienta las bases

para futuras implementaciones en sistemas 10S, lo que brinda escalabilidad al proyecto.

3.1.3.2. Analisis comparativo de metodologias agiles de desarrollo

uso

Metodologia | KanBan Mobile-D Crystal Clear
/ Criterio
Tamafio del | Pequeno Pequetio Pequetio
equipo
Tiempo de | Corto Corto Corto
desarrollo
Orientacion | Gestion de tareas Practicas de desarrollo | Comunicacion del
movil equipo
Interaccion Alta Media Media
con clientes
Fases - Por hacer - Exploracion - Puesta en escena
- Haciendo - Iniciacion - Revisiones
- En revision - Producciéon - Monitoreo
- Hecho - Estabilizacion - Paralelismo y flujo
- Pruebas - Puntos de vista el
usuario
Facilidad de | Alta Media Media
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Integracion

visual

Existe un gran nimero
de herramientas locales
y en linea que permiten
integrar  de

KanBan. A

manera
directa
través de graficos que,
de un simple vistazo, se
puede conocer el flujo

de trabajo.

No existen herramientas
que permitan integrar y
visualizar el flujo de
trabajo de Mobile-D de

manera directa.

No existen herramientas
que permitan integrar y
visualizar el flujo de
trabajo de Crystal Clear

de manera directa.

Tabla 15. Tabla comparativa de metodologias dgiles

Elaborado por: el investigador

Una vez analizada la Tabla 15., 1a metodologia agil escogida para el desarrollo de la

aplicacion moévil con boleteria electronica es Mobile-D a razon de su principal enfoque en

las practicas de desarrollo moévil, a diferencia del enfoque en la gestion de tareas de

KanBan, y por la composicioén de sus fases que no estan orientadas en la comunicacion

entre equipos como lo son las fases de Crystal Clear.

3.1.3.3. Mobile-D: fase de exploracion

La fase de exploraciéon de la metodologia agil Mobile-D tiene por objetivo asentar una

base solida de la que el proyecto pueda partir. Se define el alcance del proyecto a partir de

los requerimientos de la aplicacion movil.

Establecimiento de stakeholders

* Clientes: Quienes usaran la aplicacion mévil como alternativa a la inconveniente tarea

de acercarse a ventanilla para adquirir sus boletos de viaje.

» Cooperativa: Quienes adoptan la aplicacion moévil como herramienta para la

optimizacion de los procesos relacionados con la compra de los boletos de viaje y que

también les permita ofrecer un mejor servicio a sus clientes.
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Definicion del alcance

Se ha planeado que el desarrollo del proyecto comience el 3 de abril de 2023 y que su

fecha de finalizacion sea el 24 de julio de 2023, con una disponibilidad de tiempo

alrededor a los 4 meses. Con el esfuerzo de un solo desarrollador por 4 horas al dia que

tendrd que llevar a cabo los siguientes requisitos principales expuestos en el siguiente

Business Requeriment Documentation que recoge los requisitos funcionales, no

funcionales y entre otra informacion relevante para el proyecto:

Introduccion

Esta seccion establece los requisitos y especificaciones para el desarrollo de una
aplicacion movil destinada a la venta de boletos de viaje, en la cooperativa de
transporte terrestre interprovincial SANTA. La aplicacion, denominada "SANTA
Boletos", tiene como objetivo proporcionar a los clientes una forma conveniente y
segura de adquirir boletos de viaje a través de sus dispositivos mdviles, brindando
opciones de pago mediante tarjetas de débito, crédito, de transferencia bancaria y con

cartera electronica.
Descripcion general

La aplicacion SANTA Boletos permitira a los clientes seleccionar destinos, consultar
horarios de buses, reservar y comprar boletos de viaje en buses interprovinciales de
manera segura y agil. Al poder acceder a la aplicacion desde casi cualquier dispositivo
movil Android, los clientes podran realizar busquedas personalizadas en base a sus
preferencias de origen y destino, comprobar la disponibilidad de asientos, elegir
horarios convenientes y efectuar el pago utilizando tarjetas de débito, crédito, de

transferencia bancaria o cartera electronica.
Objetivos y metas del proyecto

Facilitar a los clientes la adquisicion de boletos de viaje en buses interprovinciales de

manera conveniente.

Optimizar el proceso de venta de boletos de la cooperativa de transporte, agilizando

la transaccion y reduciendo los tiempos de espera en ventanillas.
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Ofrecer opciones de pago seguras y variadas mediante tarjetas de débito, crédito, de

transferencia bancaria y de cartera electronica.

Mejorar la satisfaccion del cliente al brindar una experiencia de compra satisfactoria,

comoda y moderna a través de sus dispositivos moviles.
Alcance

El alcance del proyecto SANTA Boletos se define por las siguientes funcionalidades

y caracteristicas:

Busqueda de destinos y horarios: Los clientes podran buscar y seleccionar destinos,

del mismo modo podras visualizar los horarios disponibles de los turnos.

Registro de usuarios: Los clientes podran crear una cuenta en la aplicacion

proporcionando la minima informacion personal requerida.

Inicio de sesion de usuarios: Los clientes podran iniciar sesion en la aplicacion con
su cuenta ya registrada y, de este modo, poder acceder a las funcionalidades de la

aplicacion movil.

Gestion de perfiles: Los clientes podran editar y gestionar su perfil de usuario,
asegurando de este modo que los boletos adquiridos sean lo més personales posibles

para el cliente.

Reserva y compra de boletos electrénicos: Los clientes podran seleccionar los

asientos disponibles, reservarlos y proceder con la compra.

Generacion de boletos electronicos: Una vez completada la compra, se generara un
boleto electronico que el cliente podra visualizar y presentar al momento de abordar

el bus.

Integracion de métodos de pago: La aplicacion permitird el pago de boletos a través
de tarjetas de débito, de crédito, de transferencia bancaria y con cartera electronica,

garantizando la seguridad de las transacciones.
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Historial de boletos: Los clientes podran acceder al historial de sus compras, lo que

les permitira realizar un seguimiento de sus viajes y facilitar la gestion de sus boletos.

Soporte multilingiie: La aplicacion contard con la capacidad de ser utilizada en
diferentes idiomas, para evitar la injusta discriminacion a clientes que no hablen

espanol.

Integracion con sistemas de control de acceso: La aplicacion se integrara con el
sistema de control de acceso de la cooperativa de transporte, permitiendo la validacion

de los boletos electronicos al momento de abordar el bus.
Requisitos técnicos

La aplicacion movil se desarrollara para dispositivos Android, utilizando el framework

Flutter.

Toda actividad backend sera desarrollada con los servicios de computacion en la nube

de Firebase.

Se requerird de una conexion a internet obligatoria y constante para acceder a las

funcionalidades de la aplicacion y realizar transacciones.

La aplicacion se integrard con pasarelas de pago confiables y seguras que cumplan con

las regulaciones y estandares de seguridad en Ecuador.

Se emplearan practicas de desarrollo agil y pruebas para garantizar la calidad y el

rendimiento de la aplicacion.
Restricciones y suposiciones
La aplicacion estara disponible inicamente para clientes en Ecuador.

Los clientes deberan contar con dispositivos moviles compatibles y de una conexion

a internet estable para utilizar la aplicacion.

Se requerira la colaboracion y apoyo de la cooperativa de transporte para la integracion

de sistemas y la validacion de los boletos electronicos.
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= Entregables
Aplicacion movil funcional.

Manual de usuario (revisar Anexo 1).

Establecimiento del proyecto

= Miembros del equipo de desarrollo y supervisores
Desarrollador: Stalin Israel Moposita Pullupaxi.
Tutor docente: Santiago David Jara Moya.
Tutor empresarial: Ing. Cesar Giovanni Reyes Proafio.

» Caracteristicas del ordenador que brinda el hardware necesario al entorno de

desarrollo

Procesador AMD Ryzen 5 5600 6-Core.

RAM 32 GB.

Windows 10 de 64 bits, version 10.0.19045 Build 19045.

» Caracteristicas del dispositivo mévil que brinda el hardware necesario al entorno

de desarrollo y las pruebas de funcionamiento
HUAWEI P30 Lite.
Android 9.0 (Pie)
Dimensiones 152.9 x 72.7 x 7.4 mm
Resolucion 1080 x 2312 pixeles
* Software que compone el entorno de desarrollo
Visual Studio Code.
Android Studio.

Flutter SDK 3.10.2
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Dart 3.0.2

Firebase Backend Cloud Computing
Git Bash 2.41.0

Navegador web Firefox
Dbdiagram.io

Draw.io

Bubble.io

Postman

3.1.3.4. Mobile-D: fase de inicializacion

La fase de inicializacion de la aplicacion movil abarca el disefio, la definicion en la
prioridad de las tareas y el desarrollo de la aplicacion movil.

Establecimiento del entorno de desarrollo

Las siguientes herramientas fueron instaladas en el ordenador de desarrollo: Visual Studio

Code, Android Studio, Flutter SDK 3.10.2, Dart 3.0.2, Git Bash 2.41.0, Firefox y Postman.

Se adquiri6 una cuota de uso adecuada para los procesos de la aplicacion mévil en

Firebase.

Con respecto a las capacitaciones, estas fueron tomadas en un momento anterior al inicio
de este proyecto.
Canal de comunicacion con el tutor empresarial

Cada semana se llevard a cabo una reunion presencial con el tutor empresarial Ing. Cesar
Giovanni Reyes Proafio con el objetivo de informar de avances y de presentar los

entregables pertinentes a la iteracion correspondiente.
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Planificacion de fases

Fase Iteracion Descripcion

Exploracion | Iteracion O | Definicion de los grupos stakeholders, definicion del
alcance y los requisitos, y establecimiento del proyecto.

Inicializacion | Iteracion O | Disefio de la aplicacion moévil y de la estructura
informatica que la rodea.

Iteracion 1 Busqueda de destinos y horarios: Desarrollo de la
vista de la aplicacion que permita al usuario visualizar
los wviajes disponibles con la informacion
correspondiente.

Iteracion 2 | Registro de usuarios: Modulo correspondiente al
registro de usuarios.

Iteracion 3 | Inicio de sesion de usuarios: Modulo correspondiente
para que los usuarios puedan iniciar sesion.

Iteracion 4 | Gestion de perfiles: Desarrollo de la interfaz que

Produccion posibilite al usuario consultar sus datos y editarlos.

Iteracién 5

Reserva y compra de boletos electrénicos: Desarrollo
de la vista que permitan al usuario consultar los detalles

del viaje, seleccionar asientos y proceder con la compra.

Iteracion 6

Generacion de boletos electronicos: Desarrollo del
boleto electronico que albergue de toda validez legal y

que le sea otorgado al cliente tras su compra.

Iteracion 7

Integracion de métodos de pago: Integracion en la
aplicaciéon movil del sistema de pagos propuesto en el

punto 3.1 de Analisis y discusion de resultados.
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Iteracién 8

Historial de boletos: Desarrollo del modulo que

permita al usuario consultar su historial de boletos.

Iteracion 9

Soporte multilingiie: Desarrollo de la funcionalidad
multilenguaje de la aplicacion movil que le permita

alternar en idiomas los textos.

Iteracion 10

Integracion con sistemas de control de acceso:
Solicitud de accesos a los sistemas actuales de la
cooperativa para su integracion efectiva de los procesos

de la aplicacion movil.

Estabilizacion

Iteracion 11

Refactorizacion: Del codigo y del sistema de archivos
de la aplicacion que no esté de acorde a los estandares

definidos por la documentacion de Flutter.

Pruebas

Iteracién 12

Pruebas de evaluacion: Se realizan pruebas de
operabilidad con las demos disponibles dias antes de la

transicion a la puesta en produccion del proyecto.

Tabla 16. Planificacion de fases

Elaborado por: el investigador

Las fases de Exploracion e Inicializacion comparten la misma iteracion al tratarse estas

de fases introductorias al proyecto. La fase de Produccién estd compuesta de 10

iteraciones que son correspondientes a las funcionalidades especificadas en el BRD

redactado en el apartado (. La fase de Estabilizacién se compone de la iteracion 11 vy,

finalmente, la fase de Pruebas abarca la iteracion 12 como la extraccion de resultados del

desarrollo de la aplicacion movil.

Preparacion del entorno backend

La cooperativa SANTA dispone de los servicios de Firestore proporcionados por Firebase

para el almacenamiento de sus bases de datos. Por lo tanto, la aplicaciéon moévil con
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boleteria electronica debe integrarse a este entorno existente, para que los procesos de la
aplicacion operen de manera sincrona y segura con los procesos informaticos de la
cooperativa. Ademads del servicio de Firestore, la aplicacion movil también requiere del
servicio Authentication que permita a los usuarios registrarse € iniciar sesion en la
aplicacion. Al ser Firebase una plataforma de desarrollo de aplicaciones en la nube creado
por Google, sus servicios se integran sin problemas con Flutter, lo que facilita el desarrollo
de caracteristicas clave, como el inicio de sesion de usuarios, la gestion de datos y las

funcionalidades en tiempo real.

Para el desarrollo de la aplicaciéon se ha creado una cuenta nueva en Firebase que imita
los servicios y los datos de la cooperativa que son relevantes y utiles para la aplicacion.
De esta manera, cualquier accion realizada sobre este entorno de pruebas no tendra ningiin
efecto sobre el backend real de la cooperativa. El plan Spark fue el plan de facturacion
escogido puesto que presenta un amplio limite en la cuota de usos de sus servicios, que
resultan ser mas que suficientes para el desarrollo de la aplicacion moévil. Estos limites

son:

» Usuarios activos mensuales: 50.000 usuarios/mes

» Capacidad de almacenamiento de la base de datos: 1 GB

= Limite de operaciones de escritura en la base de datos: 20.000 escrituras/dia
= Limite de operaciones de lectura en la base de datos: 50.000 lecturas/dia

= Limite de operaciones de eliminacion en la base de datos: 20.000 eliminaciones/dia

En caso de ser necesario, es posible adquirir el plan Blaze que ajusta su facturacion en
base a la cuota de uso que la aplicacion haga a partir de los limites del plan Spark, es decir,
los pagos a realizar estdn directamente relacionados con el uso que la aplicacion moévil

haga fuera de los limites del plan gratuito.
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Disefio de arquitectura de la aplicacion

Autenticacion de usuarios

=) Datafast
— Sistemadde bases de —>
atos
' PayPal < €

Soluciones Servidor Firebase | @

de pago Backend Dispositivo
movil del cliente

Figura 14. Diserio de la arquitectura de la aplicacion
Elaborado por: el investigador

El disefio de la Figura 14. Diseno de la arquitectura de la aplicacion, fue desarrollado con

la herramienta de draw.io.

En el disefio de la arquitectura de la aplicacion intervienen el dispositivo mévil del cliente
con la aplicacion movil, los sistemas de las soluciones de pago y el sistema backend de
Firebase, que pueden comunicarse entre si. Por ejemplo, la aplicacion mévil se conectara
a internet y realizard una peticion al backend para que este le permita al usuario iniciar

sesion a través de su servicio de autenticacion de usuarios.
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Diagrama de la base de datos en Firestore pertinente a la aplicacion

id varchar id integer id integer
asientosOcupados array codigoTransaccion varchar nombres varchar
destino varchar cedula varchar apellidos varchar
origen varchar fechaAdquisicion timestamp provincia VERESER
terminalOrigen varchar costoTotal number telefono VERE e
terminalDestino varchar journeyuID varchar fechaNacimiento timestamp
numeroBus number santaUserUID varchar

anden number metodoPago varchar

escanio bool

precio number

fecha timestamp

Figura 15. Diagrama de la base de datos en Firestore
Elaborado por: el investigador

El disefio de la Figura 15. Diagrama de la base de datos en Firestore, fue posible gracias

a la herramienta online dbdiagram.io.

La base de datos se compone de tres entidades: journies (viajes), santaUsers (usuarios) y

tickets (boletos).
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Esquema de navegacion y mockups

SpashScreen
Login Page —»{ Register Page

Main Page [<«——

¥ h 4

Journey Page Profile Page

¥ h 4

JourneySelected
Page

TicketHistory
Page

¥

JourneyConfirm
Pa
A
PaymentSystem
Page

¥

[ =]
U CD

Checkout Page

Figura 16. Diagrama de navegacion
Elaborado por: el investigador

El disefio de la Figura 16. Diagrama de navegacion se desarrolld en draw.io.
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) Datafast

P payrai

A

—w

Figura 17. Mockups

Elaborado por: el investigador

El disefio de los mockups fue realizado con la herramienta online bubble.io.
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Diagramas de caso de uso

= Usuario

Registro e inicio de sesidn en una
cuenta personal

Modificacion y actualizacion de
datos personales

Consulta de los viajes
programados por la cooperativa
seqln origen, destino y fecha

Seleccidn y compra de un
boleto de viaje electrénico para un viaje;
designado

Consulta del historial de los
boletos comprados

Figura 18. Diagrama de caso de uso de un usuario

Elaborado por: el investigador
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3.1.3.5. Mobile-D: fase de produccion
Tarjeta de historia o StoryCard

Una tarjeta de historia o StoryCard es asignada a cada iteracion de la fase de Produccion
de modo que los requisitos del sistema son representados desde el punto de vista de la

cooperativa.

La siguiente tabla muestra el formato del StoryCard que serd usado en el desarrollo del

proyecto.
Dificultad Esfuerzo (horas)
ID Tipo Prioridad
Antes | Después | Estimado | Empleado
Nuevo Facil Facil Baja
X Arreglo Normal | Normal X X Media
Mejora Dificil Dificil Alta
Descripcion
Fecha Estado

Tabla 17. Formato de StoryCard

Elaborado por: el investigador
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Iteracion 1: Busqueda de destinos y horarios

La funcionalidad de busqueda de destinos y horarios es esencial para los usuarios, ya que
les brinda la capacidad de encontrar rapidamente opciones de viaje convenientes y tomar
decisiones informadas. Esto mejora la experiencia del usuario y aumenta la probabilidad
de que los usuarios realicen reservas a través de la aplicacion movil. Los usuarios también
pueden realizar busqueda de rutas y horarios a través de solo la fecha, o con el origen y el

destino.

La pagina JourniesPage es la pagina de la aplicacion que engloba esta funcionalidad.

A— 2
Azogues - Quito
7 de julio $450
0:00

& o

Azogues - Quito

7 de julio $450
400

—— .
Azogues - Quito
7 de julio $450
9:30

i Azogues - Quito
7 i (TR

= o

Figura 19. Pagina de JourniesPage

Elaborado por: el investigador
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Dificultad Esfuerzo (horas)
ID Tipo Prioridad

Antes | Después | Estimado | Empleado
Nuevo Fécil Fécil Baja
1 Arreglo | Normal | Normal 10 14 Media
Mejora Dificil Dificil Alta
Descripcion

Esta funcionalidad permite a los usuarios buscar destinos especificos y consultar los

horarios disponibles para cada destino.

Fecha Estado
11/06/2023 Definido
12/06/2023 Implementado
13/06/2023 Hecho

Tabla 18. StoryCard de la fase de produccion. Iteracion 1

Elaborado por: el investigador
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Iteracion 2: Registro de usuarios

La funcionalidad de registro de usuarios dentro de la aplicacion movil ofrece a los usuarios
una experiencia personalizada y simplificada al permitirles crear una cuenta y acceder a
todas las funcionalidades de la aplicacion de manera segura y eficiente. El formulario de
registro cuenta con validaciones que aseguren la integracion de la informacion personal
del cliente, que sera usada tinicamente cuando este realice una compra de un boleto de

viaje dentro de la aplicacion.

RegisterPage es la pagina de la aplicacion que abarca esta funcionalidad.

Registro _

Datos de inicio de sesidn

2 |

Contrasefia

E |

Datos personales

Nombre

Teléfona

[

Provincia

echa de nacimiento

5 julio, 2007
Registrate

O O
Figura 20. Pagina de RegisterPage

Elaborado por: el investigador
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Dificultad Esfuerzo (horas)
ID Tipo Prioridad

Antes | Después | Estimado | Empleado
Nuevo Facil Fécil Baja
2 Arreglo Normal | Normal 6 6 Media
Mejora Dificil | Dificil Alta
Descripcion

Esta funcionalidad permite a los usuarios crear una cuenta en la aplicacion para acceder

a caracteristicas adicionales y realizar compras de boletos de manera mas conveniente.

Fecha Estado
13/06/2023 Definido
14/06/2023 Implementado
14/06/2023 Hecho

Tabla 19. StoryCard de la fase de produccion. Iteracion 2

Elaborado por: el investigador
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Iteracion 3: Inicio de sesion de usuarios

Con el inicio de sesion de usuarios, los usuarios pueden acceder a funciones
personalizadas, como la visualizacion de los destinos programados y de su historial de
boletos, la compra de boletos de manera mas rapida y conveniente, y la sincronizacion de

datos en multiples dispositivos.

LoginPage es la pagina de la aplicacidon que abarca esta funcion.

B contraseria

Inciar sesién

Mo tienes una cuenta? Registrate
q & ]
Figura 21. Pagina de LoginPage

Elaborado por: el investigador
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Dificultad Esfuerzo (horas)
ID Tipo Prioridad
Antes | Después | Estimado | Empleado
Nuevo Facil Fécil Baja
3 Arreglo Normal | Normal 4 4 Media
Mejora Dificil Dificil Alta
Descripcion

Esta caracteristica permitird a los usuarios registrados acceder de forma segura a la

aplicacion y a todas las funcionalidades que esta presenta.

Fecha Estado
15/06/2023 Definido
16/06/2023 Implementado
16/06/2023 Hecho

Tabla 20. StoryCard de la fase de produccion. Iteracion 3

Elaborado por: el investigador
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Iteracion 4: Gestion de perfiles

La funcionalidad de gestion de perfiles permite al usuario poder visualizar su informacion
personal y actualizarla de manera segura y conveniente. Ademas, presenta una ruta para

la revisidn del historial de boletos a través de un boton con titulo “Historial de boletos™.

El formulario para la edicion de sus datos personales cuenta con las mismas validaciones
implementadas en la funcionalidad de Registro de usuarios para que la informacion del

usuario se mantenga integra.

La pagina ProfilePage de la aplicacion abarca esta funcionalidad.

Stalin Israel %
Moposita Pullupaxi (5
stan@gmail.com

Nombre

& stalinsrael

apelido

8, Moposita Pullupaxi

Teléfono

Ro 0991640928
@ Tungurahua

Fecha de nacimiento

28 marzo, 1999

{0 Historial de boletos

= 2]

O ]
Figura 22. Pagina ProfilePage

Elaborado por: el investigador
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Dificultad Esfuerzo (horas)
ID Tipo Prioridad
Antes | Después | Estimado | Empleado
Nuevo Fécil Fécil Baja
4 Arreglo | Normal | Normal 12 10 Media
Mejora Dificil Dificil Alta
Descripcion

Esta funcionalidad permite a los usuarios revisar su informacién personal y editarla

segun a los intereses del usuario.

Fecha Estado
17/06/2023 Definido
18/06/2023 Implementado
19/06/2023 Hecho

Tabla 21. StoryCard de la fase de produccion. Iteracion 4

Elaborado por: el investigador
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Iteracion 5: Reserva y compra de boletos electronicos

La funcionalidad de generacion de boletos electronicos permite a los usuarios de la
aplicacion realizar la reserva y comprar de un boleto electronico. Esta caracteristica se
integrard con el sistema de pagos en linea y proporcionard a los usuarios boletos
electrénicos personalizados y seguros a través de un cddigo QR. Este método de
adquisicion de sus boletos de viaje evita a los clientes todos los problemas que conlleva
la venta presencial de los mismos, lo que brinda al cliente una experiencia de compra mas

satisfactoria y también permite a la cooperativa agilizar sus procesos de venta de boletos.
Esta funcionalidad abarca las siguientes paginas de la aplicacion:

JourneySelectedPage: Muestra la informacion del destino elegido y permite la eleccion

de los asientos a conveniencia del usuario.

s Ambato - Loja

| 20 e septiembre e se
16:00 $17.0

'E Comprar boleto/s

Dispanible

Da
11

Ocupado

N

JEGEEEEE
EEEEER

(@)

N

9l E|E]E
1CIEGEECE]

Figura 23. Pagina de JourneySelectedPage
Elaborado por: el investigador

JourneyConfirmPage: Muestra una vez mdas la informaciéon del destino elegido, la
informacion personal del usuario que serd utilizada para la facturacion por parte del

sistema de pagos y valida la certeza del usuario con su compra.
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Informacion del viaje

Q. Stalin lsrz
& stalin lsrael

2 Pullupaxi

17.00 USD
17.00 USD
0.00 UsD

34.00 USD

Realizar el pago

Por favor, revise nuevamente su informacion
antes de realizar la compra.

Cuando la compra sea efectuada, no se admitirén

devoluciones.
Comprar boleto/s
q B ]

Figura 24. Pagina de JourneyConfirmPage

Elaborado por: el investigador
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Dificultad Esfuerzo (horas)
ID Tipo Prioridad
Antes | Después | Estimado | Empleado
Nuevo Fécil Fécil Baja
5 Arreglo Normal | Normal 20 22 Media
Mejora Dificil Dificil Alta
Descripcion

Esta funcionalidad de generacion de boletos electronicos permite a los usuarios de la

aplicacion realizar la compra de boletos electronicos.

Fecha Estado
20/06/2023 Definido
22/06/2023 Implementado
24/06/2023 Hecho

Tabla 22. StoryCard de la fase de produccion. Iteracion 5

Elaborado por: el investigador
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Iteracion 6: Generacion de boletos electronicos

Esta funcionalidad genera al usuario un boleto electronico que es validado por un codigo
QR tunico por boleto. El mismo boleto presenta informacion sobre el propietario del boleto
y del viaje. Una vez el usuario realiza la compra, el boleto electronico le es otorgado en la

pagina CheckoutPage de la aplicacion.

Transacién completada ‘

Revise su boleto

IDAqtaP4aypxDrruQ8Ro
Informacién del boleto
Nombre:
Stalin lsrael Mopasita Pullupaxi

Fecha y hora de emisién:
Sabaclo, 1 agosto 2023, 21:30

Informacion del viaje
Origen: Destino:
Ambato Loja

Fecha y hora del viaje:
Miércoles, 20 octubre 2023, 16:00

Asientos:

3-4-7

Bus: Andén:
56 9

) ]
Figura 25. Pagina de CheckoutPage

Elaborado por: el investigador
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Dificultad Esfuerzo (horas)
ID Tipo Prioridad
Antes | Después | Estimado | Empleado
Nuevo Fécil Fécil Baja
6 Arreglo Normal | Normal 12 10 Media
Mejora Dificil Dificil Alta
Descripcion

Esta funcionalidad permite a los usuarios revisar su boleto electronico recién adquirido.

Fecha Estado
25/06/2023 Definido
26/06/2023 Implementado
26/06/2023 Hecho

Tabla 23. StoryCard de la fase de produccion. Iteracion 6

Elaborado por: el investigador
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Iteracion 7: Integracion del sistema de pagos

La funcionalidad del "Sistema de pagos" incluye la integracion de tres métodos de pago
principales: pago con tarjeta, PayPal y transferencia bancaria. Estos métodos de pago
brindan a los usuarios opciones flexibles y amplias para realizar transacciones de compra
de boletos electronicos de viaje. Y evita a los clientes los principales problemas del uso

de efectivo.

Respecto al método de pago de la transferencia bancaria, esta guarda un funcionamiento
diferente a los métodos de pago de tarjeta y de PayPal ya que cuando el cliente toma esta
opcidn, primero debe realizar el pago y posteriormente, tras la revision de la transferencia
a través de los canales de la cooperativa, se le hard llegar un correo electronico con la
confirmacion de la transaccion y el usuario podré revisar en su Historial de boletos, su
boleto recién adquirido. El cédigo utilizado para la implementacion de los métodos de

pago puede revisarse en el Anexo 2.

Tipo de tarjeta: | Visd it '
Nornbre {igual que en la tarjeta) Pagar con PayPal
Con una cuenta de Paypal, usted reunird los
Ndmero de [a tarjeta requisitos para gozar de la Devolucién por
Muestra Cuenta, la Proteceién al Comprador y
mucho mas.
Expira (MMWA..  CW
Correo electrdnico o nimero de celular
sb-vymOyu26470988@personal.example.com
Ingrese su contrasefia
iHa olvidado su contrasefia?
e ) Datafast .
B 2 oo @B s
Abrir una cuenta
Pagar
@, O (@] O

Figura 26. Vistas del sistema de pagos

Elaborado por: el investigador
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Dificultad Esfuerzo (horas)
ID Tipo Prioridad

Antes | Después | Estimado | Empleado
Nuevo Fécil Fécil Baja
7 Arreglo Normal | Normal 20 26 Media
Mejora Dificil | Dificil Alta
Descripcion

Esta funcionalidad permite a los usuarios comprar un boleto de viaje a través de tarjetas
de débito o crédito, de la cartera electronica PayPal y a través de transferencia bancaria.
Este ultimo método guarda ciertas limitaciones respecto a los otros dos métodos de pago

por lo que es necesario advertir al cliente de estas limitaciones antes de realizar la

compra.

Fecha Estado
27/06/2023 Definido
29/06/2023 Implementado

2/07/2023 Hecho

Tabla 24. StoryCard de la fase de produccion. Iteracion 7

Elaborado por: el investigador
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Iteracion 8: Historial de boletos

Dentro de la misma aplicacion moévil, un usuario cliente debe poder acceder a su historial
de boletos electronicos. Esta funcionalidad les proporciona una vision general de los viajes

realizados anteriormente y les permitira acceder a la informacion detallada de cada boleto.

Historial de boletos “

No8veeiPruBAFjNLVZxu

Informacién del boleto
Nombre:

Stalin Israel Moposita Pullupaxi
Fecha y hora de emisién:
Lunes, 26 julio 2023, 22:07
Informacién del viaje
Origen: Destino:
Pillare Bafios
Fechay hora del viaje:
Viernes, 28 agosto 2023, 17:00
Asientos:

33-34

Bus: Andén:
7 9

Figura 27. Pagina de TicketHistoryPage

Elaborado por: el investigador
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Dificultad Esfuerzo (horas)
ID Tipo Prioridad
Antes | Después | Estimado | Empleado
Nuevo Fécil Fécil Baja
8 Arreglo | Normal | Normal 10 9 Media
Mejora Dificil Dificil Alta
Descripcion

Esta funcionalidad permite a los usuarios revisar su coleccion de boletos adquiridos con

anterioridad.

Fecha Estado
3/06/2023 Definido
4/06/2023 Implementado
5/07/2023 Hecho

Tabla 25. StoryCard de la fase de produccion, Iteracion 8

Elaborado por: el investigador
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Iteracion 9: Soporte multilenguaje

El objetivo de esta funcionalidad es permitir que los usuarios puedan acceder y utilizar la
aplicacion en diferentes idiomas, mejorando asi la accesibilidad y la experiencia del
usuario, en especial para aquellos que no hablan el idioma de la region y que, por tanto,

pueda sentirse excluidos del sistema.

Dificultad Esfuerzo (horas)
ID Tipo Prioridad
Antes | Después | Estimado | Empleado
Nuevo Fécil Fécil Baja
9 Arreglo Normal | Normal 6 7 Media
Mejora Dificil Dificil Alta
Descripcion

Esta funcionalidad permite a los usuarios alternar el idioma de la aplicacion y también

permite la agregacion de mas idiomas en un futuro.

Fecha Estado
6/06/2023 Definido
7/06/2023 Implementado
8/07/2023 Hecho

Tabla 26. StoryCard de la fase de produccion, Iteracion 9

Elaborado por: el investigador
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Iteracion 10: Integracion con sistemas de control de acceso

Al terminarse de desarrollar las anteriores funcionalidades de la aplicacion moévil y de
haberse realizado las pruebas pertinentes, el siguiente paso es abandonar el entorno de
pruebas e integrar las operaciones del proyecto con los sistemas de control de acceso de
la cooperativa para su posterior puesta en produccion. Este cambio unicamente requiere

de reemplazar los archivos de configuracion y el SDK de Firebase dentro del proyecto.

Dificultad Esfuerzo (horas)
ID Tipo Prioridad
Antes | Después | Estimado | Empleado
Nuevo Facil Facil Baja
1 Arreglo Normal | Normal 4 3 Media
Mejora Dificil Dificil Alta
Descripcion

Una vez vinculado el proyecto de Flutter con la consola de Firebase de la cooperativa,
el proyecto es capaz de acceder a la base de datos de la cooperativa y de recibir

actualizaciones en tiempo real de los destinos programados y de los boletos de los

clientes.

Fecha Estado
10/06/2023 Definido
11/06/2023 Implementado
11/06/2023 Hecho

Tabla 27. StoryCard de la fase de produccion, Iteracion 10

Elaborado por: el investigador
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3.1.3.6. Mobile-D: Fase de estabilizacion

En la fase de estabilizacion se desarrolla la iteracion nuimero 11 denominada
Refactorizacidn, que tiene por objetivo garantizar las buenas practicas en las tecnologias
utilizadas. Las normas aplicadas fueron recolectadas de la documentacion de Dart y

Flutter.

Documentacion de Dart, apartado “Effective Dart”:

* DO nomenclatura de tipos usando UpperCamelCase.

* DO nomenclatura de extensiones y typedefs usando UpperCamelCase.

* DO nomenclatura de paquetes, directories y archivos fuentes usando

lowercase_with_underscores.
* DO nomenclatura a identificadores usando lowerCamelCase.
» PREFER el uso de lowerCamelCase para constantes.
= PREFER el uso de interpolacion para la composicion de Strings y valores.
Documentacion de Flutter, apartado “Perfomance Best Practices”:

= Evitar los widgets demasiado grandes que tienen una funcién build() igualmente

amplia. Dividirlos en diferentes widgets basados en la encapsulacion...

= Usar los constructores const en los widgets tanto como sea posible, ya que permite a

Flutter ahorrar parte del trabajo de rebuild.
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Iteracion 11

Norma

Descripcion

Name convention

UpperCameCase para clases, enumeraciones, typedefs y

extensiones.

lowercase with underscores para librerias, paquetes, directorios

y archivos fuente.

lowerCamelCase para variables, constantes, pardmetros y

parametros con nombre.

Tras la aplicacion de estas convenciones de nomenclaturas, el

codigo logro mayor legibilidad.

String interpolation

Se eliminaron todos los operadores matematicos de “+” para la
concatenacion de cadenas de caracteres y se sustituyeron por la
practica de interpolacion, lo que brindd al cédigo de mas

legibilidad y de mejor rendimiento a la aplicacion.

Dividir widgets en

subwidgets.

Los widgets mas grandes en codigo fueron divididos en
subwidgets con lo que el codigo es ahora mas reutilizable y
modular. Ademas, se gand rendimiento ya que de este modo, el
método setState() se ejecutard solamente en aquellos elementos

de la interfaz que lo requieran.

const widgets

La agregacion de la palabra clave const a aquellos widgets que
no esperan recibir nunca cambios en su estado otorgd a la
aplicacion mévil de mejor rendimiento debido a que el método

setState() dejara de intervenir en estos widgets.

Tabla 28. Iteracion 11

Elaborado por: el investigador
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Tras la refactorizacion del cddigo de la aplicacion en base a las normas detalladas en la
Tabla 28. Tteracion 11 la aplicacion movil gand mas claridad de lectura y mantenibilidad

en su cddigo, ademas de modularidad en los widgets y de una mejora en su rendimiento.

3.1.3.7. Mobile-D: Fase de pruebas

La fase de pruebas involucra la iteracién 12 en la que fueron realizadas las pruebas de
funcionalidad de las plataformas de pago integradas, para ello se hizo uso de los entornos
de pruebas ofrecidos por Datafast y PayPal, conocidas como Datafast Sandbox y PayPal
Sandbox. En estos entornos controlados, se disponen de tarjetas y cuentas de PayPal de
prueba que simulan el comportamiento de una tarjeta real y de una cuenta de usuario de
PayPal real respectivamente. Mediante el uso de estos elementos, se realizaron
transacciones que verificaron que su correcto funcionamiento dentro de la aplicacion

movil con boleteria electronica.

Resultados

La extraccion de resultados fue llevada a cabo a través del desarrollo de pruebas que
acoten las normas establecidas por las herramientas tecnologicas empleadas. Flutter
especifica normas de funcionalidad y usabilidad de las aplicaciones en su documentacion,
en los apartados “Building adaptative apps” y “Flutter architectural overview”
respectivamente. Por ello, se desarrolld una serie de 6 pruebas breves con la ayuda de

miembros de la cooperativa, que estan recogidas en la siguiente tabla con sus resultados.
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Pruebas de funcionalidad Pruebas de usabilidad

Prueba Estado Prueba Estado
De unidad De navegabilidad

La aplicacion movil dispone Los usuarios pueden navegar

sus elementos como paginas entre las paginas de Ila

y widgets que son capaces de Cumplido aplicacion de manera efectiva Cumplido
operar de manera autébnoma y sin perderse.

con los parametros

necesarios.

De integracion De contraste y legibilidad

La aplicacion movil y el La aplicacion movil cuenta

backend de Firebase Cumplido | con una seleccion de colores Cumplido
establecen las conexiones que no afectan negativamente
correctamente y sin ningun a la legibilidad de los textos

problema. de la aplicacion.

De aceptabilidad De complecion de tareas

La cooperativa ha validado el Los usuarios han llevado a
cumplimiento de los | Cumplido | ¢op tareas especificas dentro Cumplido
requisitos funcionales de la aplicacion
establecidos. efectivamente.

Tabla 29. Resultados de la aplicacion
Elaborado por: el investigador

Las pruebas de funcionalidad han demostrado que la aplicacion dispone de elementos
autobnomos y completamente operativos, y las pruebas de usabilidad desarrolladas con la
ayuda de usuarios de pruebas han validado una navegacion eficiente y que no presenta

contratiempos para los usuarios finales.
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4.1.

4.2.

CAPITULO IV.- CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones

Mediante el uso de encuestas y entrevistas, se pudo analizar los problemas
experimentados por los clientes durante la compra de sus boletos, quienes expresaron
su preferencia por alternativas electronicas y su descontento hacia la compra fisica.
Estos hallazgos aportaron de manera clave en el disefio de un sistema de pagos que

aborde esta problematica.

La diversidad de métodos de pago ofrecidos por el sistema de pagos, que incluye
transferencia bancaria y pago con tarjetas, atiende a la popularidad y preferencias de
los clientes. Ademas, la incorporacion de la cartera electronica PayPal como opcion
brinda una solucion totalmente electronica y ampliamente reconocida a nivel global.
Estas opciones permiten a los clientes adquirir sus boletos de manera flexible y

conveniente, desde cualquier ubicacidon con acceso a internet.

La integracion de Flutter con Firebase han facilitado la implementacion de funciones
clave en la aplicacion movil, como el sistema de pagos y la autenticacion de usuarios.
Esta solucion tecnologica ha permitido a la cooperativa ofrecer a sus clientes una
alternativa digital y conveniente en comparacion con la compra fisica de boletos de
viaje. Mediante la aplicacion moévil, los usuarios pueden adquirir boletos de manera

rapida y con los minimos contratiempos.

La implantacion de la aplicacion movil con boleteria electronica representa un paso
hacia la modernizacion y la mejora de los procesos de adquisicion de boletos de buses
en la cooperativa de transporte. La combinacion de tecnologias y plataformas de pago
electronico permite ofrecer a los clientes una experiencia conveniente para la compra

de boletos en un entorno cada vez mas digital como es la venta de servicios.
Recomendaciones

Continuar con el uso de encuestas a clientes con el objetivo de constatar su nivel de
satisfaccion con la aplicacion movil y descubrir nuevos intereses de los usuarios que

puedan dar lugar a la creacidén de nuevas funcionalidades.
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Mantener una comunicacidon constante con los proveedores de la pasarela de pagos
seleccionada, para estar al tanto de actualizaciones y nuevas funcionalidades que

puedan beneficiar el sistema de pagos en la aplicacion movil.

Explorar la posibilidad de integrar el servicio de encomiendas ofrecido por la
cooperativa en la aplicacion movil a través del seguimiento de paquetes y de

notificaciones.

Se recomienda la implementacion de una aplicacion dedicada a los choferes, disefiada

para verificar de forma 4gil la validez de los boletos electronicos.
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Anexos

Anexo 1

MANUAL DE USUARIO
DE SANTA BOLETOS

Aplicacion movil con boleteria electronica de la cooperativa SANTA.
Elaborado por: Stalin Israel Moposita Pullupaxi

Version: 1.0
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Introduccion

iBienvenido al manual de usuario de la aplicacion movil de la cooperativa de transporte
terrestre interprovincial SANTA! Es un placer poder contar con tu confianza hacia
nuestros servicios. Este manual tiene como objetivo brindarte una guia completa para
aprovechar todas las funcionalidades y caracteristicas de nuestra aplicacion. A través de
este manual, te proporcionaremos instrucciones claras y detalladas para que puedas
navegar por la aplicacion, registrar una cuenta nueva de usuario, iniciar sesion con tu
cuenta creada, realizar reservas y compras de boletos de viaje, y disfrutar de una

experiencia comoda y segura.

Diagrama de navegabilidad

SpashScreen

Y

‘ Login Page H Register Page

Y

! l

‘ Journey Page ‘ Profile Page ‘
A 4 ¥
JourneySelected TicketHistory
Page Page
A 4
JourneyConfirm
Page

Y

PaymentSystem
Page

A 4

Checkout Page
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Icono de la aplicacion

Una vez instalada la aplicaciéon mévil en tu dispositivo mévil, podras acceder a ella

desde el siguiente icono.

Inicio de sesion de usuario

Tras iniciar la aplicacion movil, esta desplegard un formulario de inicio sesion
solicitindote tus credenciales de acceso antes de poder acceder a la pagina principal de la
aplicacion. Una vez ingresadas tus credenciales, presiona el boton Iniciar Sesion y, en caso
de haber ingresado las credenciales correctas, accederds a la pagina principal con tu
cuenta. Si no dispones de una cuenta de usuario, puedes crear una sin ningiin problema al

tocar la palabra Registrate.

° :
= Correo

B Contrasefia

Inciar sesion

¢No tienes una cuenta? Registrate
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Registro de nuevo usuario

Antes de acceder a la totalidad de las funciones de SANTA Boletos es necesario contar
con una cuenta de usuario con el objetivo de poder relacionar a esta los boletos
electrénicos que se adquieran y poder acceder a estos desde cualquier otro dispositivo.
Tras haber accedido a la pagina de Registro desde la pagina de Inicio de sesion se
mostrard el siguiente formulario solicitandote tus nuevas credenciales de acceso e
informacién personal. Presiona el boton Registrate una vez ingreses la informacion

requerida y la hayas verificado.

Registro N

Datos de inicio de Sesidn

&

.. -

Datos personales

2
&
* Este boton "Buscar fecha"desplizga un
calendario que te permite selaccionar
Cions directamente tu fecha de nacimiento
@

Fer i e Ms aTosnt o

Registrate
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Visualizacion de viajes disponibles

En la pagina principal o pagina para la visualizacion de los viajes disponibles puedes
realizar una busqueda de viajes en base a criterios de origen, destino y fecha. Estos
criterios se encuentran en la parte superior de la pagina y pueden ser modificados segin
tus requerimientos. Presiona el boton con un icono de una lupa y se realizara la blisqueda
de los viajes que coincidan con los criterios seleccionados, en caso de no haber ningtin

viaje disponible se mostrara el mensaje “No hay viajes disponibles™.

Desde el icono de una persona ubicado en la parte inferior de la pagina puedes navegar a

tu perfil de usuario.

Huaquillas Establece un origen

Ambato

Establece un destino

Buscar fecha

Selecciona una fecha

No hay viajes dispafiibles

Realiza la btisqueda

= & H Navega a tu perfil
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Perfil de usuario

En esta pagina puedes visualizar tu informacidn personal y realizar las siguientes acciones:

e Cerrar Sesion con el boton ubicado en la parte superior derecha.

e Editar tu informacion personal desde el boton Editar. Presiona de nuevo para
completar los cambios.

e Revisar los boletos que hayas adquirido con anterioridad desde el boton Historial

de boletos.
Stalin Israel ‘ - -
Moposita Pullupaxi lerra sesion
stan@gmail.com

8 stalin Israel

Mombre

Revisa tus boletos electronicos

Apellido
ERE  Historiz| de boletos b
B Moposita Pullupaxi

No@vesiPruBAFjNLvZxu

Informacin del boleto
. Mombre:
Teléfono St krael Maposice Pallupa
Fecha y hora da emisifn:
L 2k e s 2
Re 0991640928 nfortmacindel visie
Origen: Destine:

rliam Baras
Fecha y hora dal vigje:
wikrme, 20 aposl s, 1200
Aslentos:

3- 34

Bus: Andén:

Provincia

<r> Tungurahua

Fecha de nacimiento

28 marzo, 1999

€9 Historial de boletos
&= % Navega a la pagina principal

< O O
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Seleccion de asientos

Cuando selecciones un viaje desde la pagina principal podras acceder a la reserva de
asientos del viaje correspondiente. En esta pagina podras revisar la informacion de tu viaje
y el nimero de asientos Disponibles, los que ya han sido Ocupados y aquellos que has
Seleccionado. Una vez hayas hecho tu seleccion de asientos, prosigue con el boton

Comprar boletos.

Cuenca - Cariamanga .

18 de julio E N°6
0:00 $3.0

E Comprar boleto/s

o Disponible _

chfer Ocupado [ ]
1 2 4
5 6 8
9 10 12
13 14 15 16
17 18 19 20
21 22 23 24
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Confirmacion del viaje

Antes de comprar los boletos de viaje es necesario que revises nuevamente la informacion
de tu viaje y completes tu informacion de facturacidon en la siguiente pagina. Si deseas
editar cualquier informacion personal debes dirigirte a la pagina de Perfil de Usuario.
Realizada la validacion de la informacion puedes proceder con el pago mediante los
botones ubicados en la parte inferior que desplegaran para ti los procedimientos

correspondientes a la Transferencia Bancaria, Pago con Tarjetas o PayPal.

Informacién del viaje ‘Q

Origen: Destino:
Cuenca Cariamanga

(©:0:00 m#6

£:3-7-1

Informacién de facturacion

Cédula

Nombre

0 s s
2, Stalin Israel

Moposita Pullupaxi

Correo

B stan@gmail.com

Teléfono
Re 099164092

Provincia

@ Tungurahua

3.00USD
3.00USD
3.00 USD
0.00 USD

9.00 USD

Realizar el pago

Par favor, revise nuevamente su informacion
antes de realizar la compra

Cuando la compra sea efectuada, no se admitiran
levoluciones.
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Generacion del boleto electronico

Tras realizar la compra del boleto electronico, este se te entregara en la siguiente pagina
donde puedes consultarlo. Presiona el boton De acuerdo el cudl te dirigira a la pagina
principal de la aplicacion. Si deseas volver a revisar tu boleto recién comprado, puedes

hacerlo desde la pagina de Perfil de Usuario.

Transacion completada N

Revise su boleto

TWZvG6CsR2APFcM47b00
Informacién del boleto
Nombre:
Stalin Israel Moposita Pullupaxi

Fecha y hora de emisién:
Martes, 18 agosto 2023, 20:59

Informacién del viaje
Origen: Destino:
Cuenca Cariamanga

Fecha y hora del viaje:
Martes, 18 agosto 2023, C:00

Asientos:

3-7-1

Bus: Andén:
6 9

jEnhorabuena! Has adquirido un boleto electronico con SANTA y ahora estas listo para
disfrutar de una experiencia de viaje conveniente y sin complicaciones. Queremos
expresar nuestro mas sincero agradecimiento por confiar en nuestra aplicacion movil. Si
tienes alguna pregunta, no dudes en contactarnos. jTe deseamos un excelente dia y que

disfrutes de tu viaje con SANTA!
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Anexo 2

Cdédigo Dart para la implementacion de Datafast en la aplicacion

class SantaDataWeb {
static const platform =
const MethodChannel("com.df.dataweb_flutter.paymentMethod");

DatafastCheckoutRequest req) async {
try {
var uri = Uri(

1
2
3
4
5 static Future<DatafastCheckoutResponse> getCheckOutId(
6
7
8
9 scheme: "https”,

10 host: SA.urlDatafastTest,

11 path: SA.urlDatafastApiCheckout,

12 queryParameters: req.getParams(),

13 );

14 var response = await http.get(uri);

15 return response.statusCode == 200

16 ? DatafastCheckoutResponse.fromJson(

17 jsonDecode(utf8.decode(response.bodyBytes)))
18 : throw Exception("Error con el checkout: ${response.statusCode}");
19 } on Exception catch (_) {

20 throw Exception("Error con el CheckOut");

21 }

22}

23

24  static Future<DatafastCheckoutResponse> TokenCheckOutId() async {
25 try {

26 var uri = Uri(

27 scheme: "https",

28 host: SA.urlDatafastTest,

29 path: SA.urlDatafastApiCreateToken,

30 )5

31 var response = await http.get(uri);

32 return response.statusCode == 200

33 ? DatafastCheckoutResponse.fromJson(

34 jsonDecode (utf8.decode(response.bodyBytes)))
35 : throw Exception("Error con el checkout: ${response.statusCode}");
36 } on Exception catch () {

37 throw Exception("Error con el CheckOut");

38 }

39}

40

41  static Future<DatafastStatusResponse> TokenProcessPayment(
42 DatafastTokenCheckoutRequest req) async {

43 try {

44 var uri = Uri(

45 scheme: "https",

46 host: SA.urlDatafastTest,

47 path: SA.urlDatafastApiTokenPayment,

48 queryParameters: req.getParams(),

49 )s

50 var response = await http.get(uri);

51 return response.statusCode == 200
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52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81
82
83
84
85
86
87
88
89
90
91
92
93
94
95
96

}

? DatafastStatusResponse.fromJson(
jsonDecode(utf8.decode(response.bodyBytes)))
: throw Exception("Error con el CheckOut. Status");
} on Exception catch () {
throw Exception("Error con el CheckOut. Status");

}

static Future<DatafastStatusResponse> ProcessPayment(

String checkoutId, int tpayment,
[bool isToken = false]) async {
DatafastStatusRequest req =
new DatafastStatusRequest(checkoutId: checkoutId);

try {
var result =

await platform.invokeMethod('getPaymentMethod', <String, dynamic>{

'checkoutId': checkoutId,
"payParams": SA.datafastPayParams,
"colorParams": SA.datafastColorParams,
"isToken": isToken
s
} on PlatformException catch (e) {
//print(e.message);

}

try {
var uri = Uri(

scheme: "https”,

host: SA.urlDatafastTest,

path: SA.urlDatafastApiStatus,
queryParameters: req.getParams(),

)s
var response = await http.get(uri);
return response.statusCode == 200

? DatafastStatusResponse.fromJson(
jsonDecode(utf8.decode(response.bodyBytes)))
: new DatafastStatusResponse(
CodRsp: "ERR", MsjRsp: "Error en la peticion");
} catch (err) {

return new DatafastStatusResponse(CodRsp: "ERR", MsjRsp:
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Codigo Dart para la implementacion de PayPal en la aplicacion con la dependencia de
flutter paypal.

1 void navigateToPayPal() {

2 final List<Map<String, Object>> itemsPayPal = [];
3  for (var x in seatsSelected) {

4 itemsPayPal.add({

5 "name": "${SA.textoAsiento} - $x ",

6 "quantity": 1,

7 "price": journey.price.toString(),

8

9

"currency": "USD"
1

10 }
11  Navigator.push(
12 context,
13 MaterialPageRoute(builder: (BuildContext context) {
14 return UsePaypal(
15 sandboxMode: true,
16 clientId: SA.paypalClientID,
17 secretKey:SA.paypalSecretKey,
18 returnURL: SA.paypalReturnURL,
19 cancelURL: SA.paypalCancelURL,
20 transactions: [
21 {
22 "amount": {
23 "total": total.toString(),
24 "currency": "USD",
25 "details": {
26 "subtotal”: total.toString(),
27 "shipping": '@',
28 "shipping_discount”: @
29 }
30 s
31 "description": SA.productDescription,
32 "item_list": {
33 "items": itemsPayPal,
34 }
35 }
36 1,
37 note: SA.contactaSANTA,
38 onSuccess: (Map params) async {
39 createTicket();
40 }s
41 onError: (error) {},
42 onCancel: (params) {},
43 )H
44 1
45  );
46 }
47
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