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RESUMEN

El presente estudio evalia el impacto de la aplicacion moévil de taxi "Fair" en la
calidad del servicio al cliente en Huancayo durante el afio 2024. Se empled un disefio
preexperimental con enfoque cuantitativo, aplicando encuestas estructuradas en dos momentos
(pretest y postest) a una muestra de 100 usuarios. Las respuestas fueron recogidas mediante una

escala tipo Likert de cinco niveles.

El cuestionario fue construido tomando como base el modelo SERVQUAL adaptado
al entorno digital, evaluando dimensiones como fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
tangibles y empatia. La validez del instrumento fue verificada mediante el Coeficiente de
Validez de Contenido (CVC), alcanzando valores superiores a 0.80 tras evaluacion de expertos.

Ademas, se empled la escala SUS para medir la percepcion de usabilidad de la aplicacion.

Los resultados mostraron una reduccion del 30% en el tiempo de espera, un
incremento del 25% en la satisfaccion del usuario, y mejoras significativas en la percepcion de
seguridad y transparencia en las tarifas. Se concluye que la aplicacion "Fair" tiene un impacto
positivo en la experiencia del usuario, recomendandose la optimizaciéon de la interfaz, la

asignacion dinamica de conductores y el fortalecimiento de estrategias de confianza digital.

Palabras clave: Aplicacion movil, calidad del servicio, transporte urbano,

SERVQUAL, usabilidad, Huancayo.



ABSTRACT

This study evaluates the impact of the "Fair" mobile taxi app on customer service
quality in Huancayo during the year 2024. A pre-experimental design with a quantitative
approach was used, administering structured surveys in two stages (pretest and posttest) to a

sample of 100 users. Responses were collected using a five-level Likert-type scale.

The questionnaire was constructed based on the SERVQUAL model adapted to the
digital environment, evaluating dimensions such as reliability, responsiveness, security,
tangibles, and empathy. The instrument's validity was verified using the Content Validity
Coefficient (CVC), reaching values above 0.80 after expert evaluation. Additionally, the SUS

scale was used to measure the app's perceived usability.

The results showed a 30% reduction in wait times, a 25% increase in user satisfaction,
and significant improvements in the perception of security and fare transparency. It is
concluded that the "Fair" app has a positive impact on the user experience, and interface
optimization, dynamic driver assignment, and strengthening digital trust strategies are

recommended.

Keywords: Mobile app, service quality, urban transportation, SERVQUAL,

usability, Huancayo.
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INTRODUCCION

El desarrollo de tecnologias digitales ha revolucionado multiples sectores, incluyendo el
transporte urbano, donde las aplicaciones moviles se han vuelto la principal via para que las
personas ingresen a un servicio de movilidad. Estas herramientas tecnoldgicas ofrecen
soluciones mas rapidas, eficientes y confiables. En este contexto, la aplicacion moévil de taxi
"Fair" surge como una alternativa innovadora frente a las limitaciones de los servicios

tradicionales en la ciudad de Huancayo.

El proposito de esta investigacion es evaluar como la implementacion de "Fair" impacta en la
calidad del servicio al cliente, considerando dimensiones como la satisfaccion del usuario, la
rapidez en la atencion y la percepcion de seguridad. Antes de la introduccion de esta tecnologia,
los servicios de transporte se caracterizaban por tiempos prolongados de espera, falta de

claridad en los costos y una baja percepcion de confianza por parte de los usuarios.

El capitulo I, describe el problema de investigacion, los objetivos del estudio y su justificacion

donde también plantearemos la hipotesis y definiremos las variables.

El capitulo 11, se presenta el marco teérico, que comprende los antecedentes, conceptos clave y

fundamentos que respaldan nuestra investigacion.

El capitulo III, describe la metodologia utilizada, detallando el disefio del estudio, la poblacion

estudiada, los instrumentos de recoleccion y las técnicas de datos empleadas.

El capitulo 1V, resultados y su analisis se exponen en el cuarto capitulo, destacando los

principales hallazgos.

El capitulo V, presenta las conclusiones y recomendaciones que se desprenden buscan

contribuir al desarrollo de tecnologias similares en el ambito del transporte urbano.

Este estudio aporta una vision detallada sobre como las aplicaciones moéviles pueden mejorar
la experiencia de los usuarios, ofreciendo un servicio mas agil, transparente y seguro, y

posicionarse como una solucion innovadora para las ciudades emergentes como Huancayo.

xii



CAPITULO 1

PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

1.1 PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

1.1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad Pert sigue su crecimiento en el parque automotor como se muestra en la
figura 1, de vehiculos livianos nuevos donde se llegé a vender mas de 96,468 unidades

entre enero y agosto del 2021, superando un 61.3% con respecto al periodo de 2020. (1)

Figura 1. Estadistica de venta de autos livianos
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Fuente: SUNARP-AAP

En la figura 2 se puede observar un crecimiento de unidades de taxi en la ciudad de
Huancayo, con 14274 taxis en empresas y en la modalidad de taxis independientes 1553
unidades que recorren a diario por la ciudad segun un informe emitido por la gerencia de

transito y transportes de la municipalidad de Huancayo en el afio 2022.

En las tltimas décadas, Huancayo ha experimentado un crecimiento significativo en el
trafico vehicular, lo cual ha generado serias consecuencias en distintos sectores sociales y
econdmicos. Segun el ingeniero de transito Mario Candia, durante su presentacion sobre
los desafios del transporte en la ciudad, la congestion provoca pérdidas econdémicas

superiores a los 80 millones de soles anuales. Esto se debe, principalmente, a una



infraestructura vial ineficiente, escasa fiscalizacion y una cultura vial desordenada,

factores que fomentan la informalidad y retrasan la movilidad urbana.

Candia advierte que la falta de un sistema de transporte publico eficiente ha perjudicado
tanto a la economia local como al tiempo de los ciudadanos, quienes enfrentan recorridos
innecesariamente prolongados debido al desorden vehicular. Para mitigar estos problemas,
sugiere implementar un sistema de movilidad sostenible, con vias rapidas, carriles
exclusivos y una gestion moderna del transito, apoyada en tecnologia y sefializacion

adecuada.

Por su parte, Jaime Grafia Belmont, representante del Gremio Automotor, anadi6 que la
congestion vehicular representa una pérdida constante de tiempo y recursos para la
poblacion. Asegura que es imprescindible trabajar conjuntamente entre el sector publico y
privado para disefiar soluciones estructurales, enfocadas en mejorar la movilidad urbana y

prevenir el colapso del sistema de transporte. (1)

Figura 2. Congestion Vehicular en la ciudad de Huancayo

Fuente: Diario correo

Actualmente, se observa un incremento en el nimero de vehiculos que operan como taxis
sin autorizacion, los cuales utilizan identificaciones adulteradas para aparentar ser parte
del servicio regulado. Esta situacion no solo facilita el incumplimiento de las disposiciones
municipales, sino que también se ha convertido en un medio para cometer robos,

generando desconfianza en los usuarios al momento de utilizar este medio de transporte.



Ademas, incluso algunas unidades debidamente registradas han comenzado a participar en

este tipo de actividades ilicitas, las cuales se han vuelto cada vez mas frecuentes.

1.1.2  FORMULACION DEL PROBLEMA

Problema General:

» (Como impactard la aplicacion moévil de taxi 'Fair' en la calidad de servicio
al cliente en el sector de transporte, Huancayo, 2024?

Problemas Especificos:

* (De qué manera la facilidad de uso de la aplicacion moévil "Fair" influye en
la satisfaccion de los usuarios?

+ (Como impactan los tiempos de respuesta y la puntualidad del servicio en la
percepcion de eficiencia por parte de los clientes?

* (Qué influencia tienen el costo del servicio y la claridad de las tarifas en la

percepcion del valor del cliente?

1.2 OBJETIVO

1.2.1 OBJETIVO GENERAL
e Analizar el impacto de la aplicaciéon movil de taxi 'Fair' en la calidad del servicio
al cliente en el sector de transporte, identificando cémo sus caracteristicas y

funcionalidades afectan la satisfaccion y la experiencia del usuario.

1.2.2 OBJETIVO ESPECIFICO

e Evaluar como la usabilidad de la aplicacion 'Fair' influye en la satisfaccion
general del usuario.

o Investigar el efecto de la precision de la respuesta y puntualidad en la percepcion
de la eficiencia en los clientes.

e Examinar como el costo del servicio y la transparencia en las tarifas afectan la
percepcion de valor por parte de los usuarios.

e Analizar el impacto de la confianza que genera la aplicacion 'Fair' en la
satisfaccion del cliente en comparacion con otras aplicaciones de transporte

similares.

1.3 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA:

1.3.1 JUSTIFICACION



Justificacion Social

La implementacion de la aplicacion mdvil "Fair" tiene un impacto significativo
desde el punto de vista social, ya que busca abordar problematicas clave que afectan a los
usuarios y conductores en el sector del transporte en Huancayo. Este proyecto se propone
mejorar la interaccion entre ambos actores, promoviendo un entorno de confianza,

seguridad y eficiencia que beneficie directamente a la comunidad.

Desde una perspectiva social, la implementacion de "Fair' representa un avance
importante hacia la mejora de los servicios de transporte en Huancayo. Al priorizar la
seguridad, la confianza y la inclusion tecnologica, este proyecto no solo aborda
necesidades inmediatas, sino que también fomenta un cambio positivo y sostenible en la

dindmica del transporte urbano

Justificacion Economica

La implementacion de la aplicacion mévil "Fair" genera un impacto positivo en la
economia local de Huancayo al optimizar el uso de recursos en el sector del transporte y
ofrecer beneficios directos tanto a los conductores como a los usuarios. Este proyecto
tecnologico no solo mejora la eficiencia en los servicios de taxi, sino que también fomenta
el crecimiento econdémico al introducir herramientas innovadoras que potencian la
competitividad del sector. Los usuarios pueden beneficiarse de precios mas transparentes
y competitivos gracias al sistema de estimacion de tarifas integrado en la aplicacion. Esto

fomenta un gasto mas eficiente en transporte y evita cobros excesivos.

1.3.2 IMPORTANCIA

Este estudio resulta valioso porque ofrece soluciones practicas a las dificultades
que enfrenta el transporte publico, utilizando innovaciones tecnologicas para
elevar la satisfaccion de los pasajeros. Este estudio no solo busca evaluar el
impacto de la aplicacion movil "Fair" en la calidad del servicio al cliente en
Huancayo, sino que también destaca el valor de las innovaciones tecnoldgicas en
la optimizacion de procesos tradicionales.

Soluciona desafios en el transporte local, como la falta de seguridad, transparencia
en los costos y la dificultad para acceder a servicios eficientes. Promueve la
adopcion de tecnologias moviles como herramientas para transformar y
modernizar sectores clave, como el transporte. Proporciona datos y hallazgos
relevantes que pueden servir como referencia para estudios futuros en areas

relacionadas con tecnologia, transporte y servicio al cliente.



1.4 HIPOTESIS

1.4.1 HIPOTESIS GENERAL

El uso de la aplicaciéon movil ayudara a mejorar la calidad de servicio al ofrecer
mayor seguridad, eficiencia y transparencia en los viajes en la ciudad de

Huancayo- 2024.

1.4.2 HIPOTESIS ESPECIFICAS

El uso de la geolocalizacion en tiempo real mediante la aplicacion "Fair" reduce
el tiempo de espera promedio de los usuarios al solicitar un servicio de taxi.

La funcionalidad de calificacion y retroalimentacion de la aplicacion "Fair"
incrementa los niveles de satisfaccion del cliente, incentivando la mejora continua
del servicio por parte de los conductores.

La estimacion de tarifas a través de la aplicacion "Fair" proporciona mayor
transparencia en los costos, reduciendo las discrepancias entre usuarios y
conductores.

La implementacion de un sistema de notificaciones en tiempo real mejora la
comunicacién entre usuarios y conductores, aumentando la percepcion de

confiabilidad del servicio.

1.4.3 VARIABLES

e Variable Independiente: Aplicacién movil de taxi “Fair”.

Constituye una solucion tecnoldgica innovadora que mejora el proceso de
solicitud de servicios de taxi. Fair garantiza una experiencia de usuario fluida,
quitando pasos innecesarios y asegurando que cualquier persona pueda solicitar

un taxi de manera rapida y segura.

e Variable Dependiente: Servicio al Cliente.

Engloba todos los elementos vinculados a la experiencia del usuario al utilizar
la plataforma, desde la realizacion de la solicitud hasta la evaluacion del
servicio. Esto incluye aspectos como la satisfaccion con el servicio, el tiempo

de respuesta y la percepcion del precio.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1 Antecedentes Internacionales

“ESTUDIO SOBRE LA ADOPCION DE APLICACIONES
MOVILES DE TAXI EN LA INDIA”

Un analisis realizado en la India sobre la adopcidn de aplicaciones moviles para
el servicio de taxi reveld varios factores clave que incitan a los usuarios a
utilizar estas plataformas. Entre los mas relevantes destacan la facilidad de uso,
la accesibilidad del servicio y la percepcion de seguridad. Estos aspectos son
fundamentales para que los usuarios se sientan comodos y motivados a usar
estas tecnologias de manera frecuente, lo que contribuye a su popularidad. Este
estudio resalta como la capacidad de las aplicaciones para reducir los tiempos
de espera juega un papel crucial en su adopcion. Dado el alto nivel de
congestion en ciudades como las de la India, los usuarios valoran enormemente
la posibilidad de acceder a un vehiculo rapidamente, algo que no siempre es
posible con los taxis tradicionales. Otro factor clave identificado en el estudio
es la percepcion de seguridad. Plataformas digitales de transporte han adoptado
estrategias como monitoreo instantaneo del recorrido, autenticacion de
choferes y transacciones sin efectivo, fortaleciendo asi la credibilidad del
servicio ante los clientes. Este punto es particularmente relevante en contextos
urbanos donde la seguridad es una preocupacion frecuente para los pasajeros.
La tecnologia desempefia un papel esencial al mejorar la experiencia del
usuario, no solo al permitir un servicio mas eficiente, sino también al garantizar
transacciones seguras. La preferencia por métodos de pago electronicos ha
aumentado debido a la percepcion de mayor seguridad y confiabilidad frente al
uso de efectivo. (2)

Este antecedente es ttil para entender los factores que podrian influir en la
adopcion de la aplicacion "Fair" en Huancayo. Aunque las condiciones y el
contexto local de Perti son diferentes a los de la India, elementos como la
seguridad, la disponibilidad del servicio y la facilidad de uso podrian tener una
influencia similar en el comportamiento de los usuarios, al ser aspectos que
inciden de forma importante en la decision de utilizar este tipo de plataformas

de transporte.



“TRANSFORMACION DIGITAL DEL TRANSPORTE EN
ESPANA”

Un estudio realizado en Espafia analizd como la implementacion de
plataformas moviles ha acelerado la digitalizacion del sector del transporte,
resultando en una mejora significativa de la experiencia de los usuarios. Esta
digitalizacion ha facilitado el acceso a servicios mas agiles y sostenibles, lo que
ha permitido a los usuarios disfrutar de opciones mas eficientes para sus
desplazamientos. El anélisis también destaco el papel de estas plataformas en
la promocion del uso compartido de vehiculos, lo cual ha contribuido a la
reduccion del impacto ambiental. La integracion de tecnologias como las
aplicaciones de transporte ha favorecido el acceso a vehiculos de manera mas
flexible y con menor huella ecoldgica, alinedndose con los objetivos de
sostenibilidad en muchas ciudades espafiolas. (3)

Este antecedente ofrece una perspectiva interesante para entender como las
plataformas como "Fair" pueden contribuir a la modernizacion y sostenibilidad
del transporte en Huancayo. Al igual que en Espafia, el impulso hacia la
digitalizacion podria transformar la movilidad en la ciudad, al mismo tiempo
que se abordan preocupaciones ambientales relacionadas con el uso del
transporte.

“IMPACTO DE UBER EN LA MOVILIDAD URBANA EN
ESTADOS UNIDOS”

En un analisis realizado en Estados Unidos, se exploré como el surgimiento de
plataformas como Uber ha transformado las dinamicas del transporte urbano,
ofreciendo a los usuarios mayores niveles de eficiencia y accesibilidad. Este
estudio subraya como las aplicaciones moviles de transporte han optimizado la
experiencia de los usuarios al reducir los tiempos de espera y los costos
asociados con el uso de servicios de transporte.

El informe también resalta algunos de los beneficios clave que estas
plataformas han aportado, tales como la facilidad para acceder rapidamente a
un vehiculo y la flexibilidad en términos de horarios y rutas, lo que ha
transformado la forma en que los habitantes de las ciudades se mueven. Sin
embargo, el estudio sefiala que el crecimiento de plataformas como Uber
también ha generado desafios importantes, principalmente en términos de las
regulaciones locales y la competencia directa con los servicios de transporte

tradicional, como los taxis.



Aunque la eficiencia de Uber ha mejorado la movilidad urbana, la integracion
de estas plataformas en las ciudades ha sido compleja, requiriendo un balance
entre los beneficios para los usuarios y los aspectos regulatorios que afectan
tanto a los operadores como a los gobiernos locales.

Este antecedente es relevante para el andlisis de la aplicacion "Fair" en
Huancayo, pues resalta como las aplicaciones de transporte pueden ofrecer
mejoras significativas en la movilidad y accesibilidad. Al igual que en Estados
Unidos, los desafios relacionados con la competencia con el transporte
tradicional y las regulaciones locales podrian influir en la forma en que "Fair"

se posiciona en el mercado y la experiencia de sus usuarios.

“4)

2.1.2 Antecedentes Nacionales

“USO DE APLICACIONES DE TAXI EN LIMA
METROPOLITANA”

El estudio realizado por Torres y Valverde (2018) en Lima Metropolitana
analizo el impacto de las aplicaciones modviles de taxi en la capital peruana,
destacando varios factores clave relacionados con la seguridad y la eficiencia
de estos servicios. Los hallazgos mostraron que el uso de estas plataformas ha
mejorado notablemente la percepcion de seguridad de los usuarios, al ofrecer
un control mas estricto sobre los conductores y la posibilidad de hacer
seguimiento en tiempo real de los viajes. Esto, a su vez, ha incrementado la
confianza en el sistema de transporte, un aspecto crucial en una ciudad con
altos niveles de preocupacion por la seguridad en el transporte publico.
Ademas, el estudio resaltd que las aplicaciones de taxi han logrado aumentar
la eficiencia del servicio al reducir los tiempos de espera y proporcionar
opciones de pago electronico que son vistas como mas seguras y comodas por
los usuarios. Sin embargo, también se identificaron desafios, como la
informalidad que persiste en el sector, dado que muchos conductores no estan
formalmente registrados o no siguen las regulaciones locales, lo que afecta la
calidad y la confiabilidad del servicio. (5)

Este antecedente resulta valioso para el analisis de la adopcion de la aplicacion
"Fair" en Huancayo, ya que destaca como los beneficios de seguridad y
eficiencia observados en Lima podrian replicarse en otras ciudades peruanas.
Sin embargo, también pone de relieve la importancia de abordar los problemas

de informalidad en el sector, un desafio que podria influir en la implementacion



y el desarrollo de "Fair" en Huancayo, donde las regulaciones del transporte
aun estan en proceso de fortalecerse.

“SATISFACCION DEL USUARIO EN EL USO DE
APLICACIONES DE TRANSPORTE EN CUSCO”

Un analisis realizado en Cusco sobre la satisfaccion de los usuarios con
respecto a las aplicaciones de transporte revelo que los factores mas apreciados
por los usuarios son la rapidez y la accesibilidad del servicio. Las aplicaciones
han permitido una mejora significativa en la experiencia de los usuarios, ya
que ofrecen una manera rapida y conveniente de solicitar transporte, lo que ha
contribuido a una mayor satisfaccion en comparacion con los métodos
tradicionales de transporte, como los taxis convencionales o el transporte
publico. Los usuarios destacan la rapidez de respuesta, ya que las plataformas
permiten minimizar los tiempos de espera, lo que es especialmente valorado
en una ciudad turistica como Cusco, donde el tiempo de desplazamiento es
crucial para muchos de los visitantes y residentes. Ademas, la accesibilidad
que ofrecen estas plataformas ha hecho que el servicio esté al alcance de un
mayor numero de personas, ya que solo es necesario tener un teléfono movil
con acceso a internet para solicitar un viaje. Sin embargo, el estudio también
identific6 varias limitaciones en el uso de estas aplicaciones, especialmente en
las zonas rurales cercanas a Cusco, donde la cobertura de las plataformas es
mucho mas reducida. En estas areas, la disponibilidad de vehiculos es limitada,
lo que genera una disminucion en la satisfaccion de los usuarios que no pueden
acceder a estos servicios con la misma facilidad que en la ciudad. Ademas, las
caracteristicas geograficas y la infraestructura de las zonas rurales presentan
desafios adicionales que dificultan la expansion efectiva de estas plataformas,

como las carreteras de dificil acceso y la baja densidad de poblacion. (6)

Este antecedente es particularmente relevante para la investigacion de la
aplicacion "Fair" en Huancayo, ya que resalta los beneficios y limitaciones de
las aplicaciones de transporte en ciudades con caracteristicas geograficas y
demograficas similares. Al igual que en Cusco, Huancayo enfrenta retos
relacionados con la cobertura en areas rurales, lo que podria afectar la adopcion
y satisfaccion de los usuarios. Ademas, factores clave como la rapidez y la
accesibilidad podrian ser cruciales en la experiencia de los usuarios de "Fair",
especialmente si la plataforma logra ofrecer un servicio eficiente tanto en zonas

urbanas como rurales.



e “PLATAFORMAS MOVILES Y SU IMPACTO EN LA
COMPETITIVIDAD DEL TRANSPORTE URBANO EN
AREQUIPA”

En Arequipa, un estudio reciente analizé como las aplicaciones moviles han
transformado la competitividad del sector del transporte urbano. Este analisis
destac6 que las plataformas de transporte han facilitado el acceso a
informacion en tiempo real sobre la disponibilidad de taxis, lo que ha permitido
a los usuarios tomar decisiones mas informadas y eficientes al momento de
solicitar un vehiculo. Esta mejora en la transparencia y la eficiencia ha
generado una competencia mas sana en el sector, beneficiando a los usuarios

con servicios mas rapidos y accesibles.

El estudio también subraya que estas plataformas han jugado un papel clave en
el impulso hacia la formalizacion del sector del transporte. Al contar con un
sistema de control mas estructurado, donde los conductores estan registrados y
las tarifas son claras, las aplicaciones moviles contribuyen a aumentar la
calidad del servicio y a reducir la informalidad que histéricamente ha
caracterizado el sector del transporte en Arequipa. Ademas, la competencia
mejorada ha llevado a los conductores a mejorar sus estandares de calidad para
mantenerse competitivos en el mercado, lo que ha repercutido positivamente

en la experiencia de los usuarios. (7)

Este antecedente es relevante para el estudio de la aplicacion "Fair" en
Huancayo, ya que ilustra como las plataformas moviles no solo benefician a
los usuarios al ofrecerles mayor acceso a informacion y mejor calidad de
servicio, sino que también pueden ser una herramienta eficaz para la
formalizacion del sector. Al igual que en Arequipa, en Huancayo podria
observarse una mejora en la competitividad del transporte urbano si
plataformas como "Fair" contribuyen a una mejor organizacion y a la

profesionalizacion del sector.

2.2 BASES TEORICAS

La base tedrica de este estudio se centra en los principios del servicio al cliente
en la industria de transporte, el uso de aplicaciones moéviles en esta area, y cOmo
estas impactan en la satisfaccion del usuario. También se abordan teorias y

modelos de satisfaccion del cliente y niveles de satisfaccion en el servicio
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ofrecido, considerando que estos factores son claves para evaluar el impacto de

la aplicacion "Fair".
2.2.1 TECNOLOGIA Y APLICACIONES MOVILES

Las aplicaciones moéviles son programas de software disefiados para ejecutarse
en dispositivos mdviles como smartphones y tabletas. Estas aplicaciones estan
desarrolladas para proporcionar al usuario funciones especificas y mejoradas,
optimizando el rendimiento y la experiencia en pantallas tactiles. Las
aplicaciones pueden clasificarse en distintas categorias, incluyendo

entretenimiento, productividad, comunicacion, transporte y muchas mas.

Las aplicaciones moviles se desarrollan generalmente para plataformas
especificas, como Android o iOS, y se distribuyen a través de tiendas de

aplicaciones (Google Play Store, App Store).

La popularidad de las aplicaciones moviles ha crecido exponencialmente debido
a su capacidad de facilitar tareas diarias, mejorar la conectividad y ofrecer
servicios personalizados de manera rapida y eficiente. En el contexto de los
servicios de transporte, las aplicaciones moéviles permiten la interaccion en
tiempo real entre usuarios y proveedores de servicios, incluyendo
funcionalidades como la geolocalizacién, métodos de pago digitales, y sistemas

de retroalimentacion. (10)

El valor de estas herramientas tecnologicas en el ambito de servicios consiste en
su potencial para reinventar la relacion empresa-usuario, facilitando un acceso
mas inmediato y eficiente, eficiencia y personalizacion del servicio. A través de
las aplicaciones mdviles, los usuarios pueden acceder a servicios en cualquier
momento y lugar, lo que aumenta su comodidad y satisfaccion. Ademas, estas
aplicaciones permiten a las empresas recopilar datos en tiempo real sobre los
habitos de consumo y las preferencias de sus clientes, lo que facilita la oferta de

servicios personalizados y la mejora continua de la experiencia del usuario.

En particular, en la industria de servicios como el transporte, la hosteleria, y la
banca, las aplicaciones moviles han revolucionado la forma en que se gestionan
las operaciones y se presta atencion al cliente. Por ejemplo, en el sector del
transporte, las aplicaciones moviles han permitido a los clientes solicitar
servicios de taxi y monitorear sus trayectos en tiempo real, pagar mediante
métodos digitales y proporcionar retroalimentacion, mejorando asi tanto la

experiencia del cliente como la gestion operativa de las empresas. (10)
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2.2.1.1 Geolocalizacion y Navegacion en Tiempo Real

Segun (12), la geolocalizacion se basa en el uso de tecnologias GPS
(Global Positioning System), que permiten determinar la ubicacion exacta de los
usuarios y de los conductores en tiempo real. La teoria de los Servicios Basados
en Localizacion (LBS), esta caracteristica permite ofrecer servicios
personalizados y contextualmente relevantes para el usuario, mejorando la
precision y eficiencia en la experiencia del cliente. Funcionalidad: Mediante
GPS, tanto los conductores como los pasajeros pueden visualizar el trayecto, el

tiempo estimado de llegada y recibir actualizaciones en tiempo real.

Segun (13) La tecnologia GPS en aplicaciones de taxi permite a los
usuarios solicitar un servicio y ver la ubicacion de los taxis cercanos, asi como
monitorear su ruta en tiempo real. Esto disminuye la incertidumbre y ansiedad

asociadas a la espera de un servicio de transporte.
2.2.1.2 Solicitud de Servicios y Reserva de Viajes

Segun (14) las teorias de Comodidad Percibida y Satisfaccion del
Usuario sostienen que los servicios méviles deben ofrecer acceso facil y rapido
a las funciones que el usuario necesita. Esto se basa en la nocidon de que una
mayor accesibilidad y facilidad de uso conducen a una mayor satisfaccion y

lealtad.

Al permitir que los usuarios soliciten un taxi con pocos pasos, las
aplicaciones mejoran la experiencia del cliente al hacer mas eficiente el proceso
de obtencion del servicio. Esta funcionalidad es esencial para reducir el tiempo
de espera y la incertidumbre, ademas de permitir la planificaciéon con la opcién

de reserva anticipada.

2.2.1.3 Sistema de Calificacion y Retroalimentacion

Segun (16), la teoria de Calidad del Servicio y Retroalimentacion
del Usuario establece que la posibilidad de proporcionar retroalimentacion
sobre la experiencia percibida es fundamental para la mejora continua del
servicio. La calidad en el servicio se percibe mejor cuando los usuarios
tienen la capacidad de evaluar y expresar sus opiniones.

Segun (14), las aplicaciones de taxi incluyen un sistema de
calificacion para conductores y pasajeros, permitiendo la recoleccion de

retroalimentacion en tiempo real. Esto no solo facilita el control de
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calidad, sino que también promueve un comportamiento positivo tanto en
conductores como en usuarios al hacer visible la reputacion.

2.2.1.4 Notificaciones en Tiempo Real

Segun (13), la teoria de la Comunicacion eficiente, las notificaciones
en tiempo real mejoran la interaccion al mantener informado al usuario sobre el
estado de su solicitud de viaje. La comunicacion instantanea ayuda a reducir la

percepcion de incertidumbre y mejora la experiencia del cliente.

Las aplicaciones de taxi envian notificaciones automaticas al usuario
sobre el tiempo de llegada, el inicio del trayecto y el final del servicio, lo cual
contribuye a una mayor transparencia en el proceso y a una mejor experiencia

general.
2.2.1.5 Seguridad y Soporte en Caso de Emergencias

En base a (14), la teoria de la Proteccion percibida sugiere que la
percepcion de seguridad en los servicios de transporte es fundamental para la
aceptacion del usuario. La seguridad es un aspecto critico para los usuarios, y la
capacidad de solicitar ayuda en caso de emergencia contribuye a mejorar la

confianza en el servicio.

Muchas aplicaciones de taxi incorporan funciones de emergencia, como
el boton de panico y la opcidon de compartir la ubicacion en tiempo real. Esto no
solo mejora la seguridad, sino que también refuerza la confianza del usuario en

el servicio, lo cual es crucial en situaciones de riesgo.

2.2.2 SERVICIO AL CLIENTE

2.2.2.1 Definicion de servicio al cliente

Segiin (17) el servicio al cliente se define como el conjunto de
actividades que una empresa realiza para satisfacer las necesidades y
expectativas de sus clientes antes, durante y después de la compra de un producto
o servicio. Esta atencion directa y personalizada es clave para crear experiencias

positivas y fomentar la lealtad.

Dentro de las Aplicaciones Moviles: En el contexto de las aplicaciones
moviles, el servicio al cliente se traduce en la capacidad de la aplicacion para
facilitar una experiencia sin fricciones, intuitiva y accesible para el usuario.

Elementos como la facilidad de uso, la disponibilidad de soporte técnico y la
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capacidad de resolver problemas rapidamente son esenciales para mantener la

satisfaccion del cliente.

2.2.2.2 Importancia del Servicio al Cliente en la Industria de Servicios

Segiin (16), en la industria de servicios, el servicio al cliente es
fundamental debido a la naturaleza intangible y perecedera del servicio ofrecido.
La teoria de Calidad del Servicio (SERVQUAL), desarrollada por
Parasuraman, Zeithaml y Berry, sostiene que la calidad en el servicio se basa en
cinco dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia. Estas dimensiones son criticas para medir la percepcion de calidad y

satisfaccion del cliente.

En las aplicaciones de taxi, la calidad del servicio se refleja en factores
como la puntualidad del conductor, la seguridad del trayecto, la amabilidad del
servicio y la fiabilidad de la aplicacion. Un buen servicio al cliente puede generar
recomendaciones positivas y fomentar la fidelizacion en un mercado

competitivo.

2.2.2.3 Componentes del Servicio al Cliente en el Entorno Digital

Segtin (18), en el entorno digital, los componentes del servicio al cliente
incluyen la comunicacion efectiva, la facilidad de acceso al servicio, la
personalizacion y la capacidad de respuesta. Segun la Teoria de la
Experiencia del Cliente (CX), el servicio debe estar disefiado para mejorar la
interaccion y la satisfaccion en cada punto de contacto entre el cliente y la

empresa.

Quienes utilizan estos sistemas demandan una conexion agil e intuitiva
al servicio, informacion constante sobre su viaje y la posibilidad de adaptarlo a
sus necesidades especifica. Alertas automatizadas, datos transparentes sobre el
conductor y la flexibilidad para ajustar detalles del trayecto son factores que

optimizan la comodidad y la imagen positiva del servicio.

2.2.2.4 Satisfaccion del Cliente y su Impacto en la Lealtad

La satisfaccion del cliente es una evaluacion emocional que resulta de la
comparacion entre las expectativas del cliente y el rendimiento real del servicio.

La teoria de Expectativa-Confirmacion sugiere que la satisfaccion ocurre
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cuando el rendimiento del servicio iguala o supera las expectativas del cliente. A
su vez, una alta satisfaccion conduce a la lealtad del cliente, lo cual es

fundamental para la retencion y crecimiento del negocio (19).

Para que una aplicacion de taxi logre satisfacer a los usuarios, debe
cumplir consistentemente con sus expectativas, como la puntualidad y la
seguridad. La capacidad de recibir retroalimentacion y ajustar el servicio en base
a las opiniones de los usuarios permite mejorar el servicio y fomentar la lealtad
del cliente, que puede traducirse en un mayor uso y recomendaciones de la

aplicacion.

2.2.2.5 El Rol de la Tecnologia en el Servicio al Cliente

La tecnologia ha transformado la manera en que las empresas ofrecen
servicio al cliente, permitiendo una mayor personalizacion y eficiencia. La teoria
de Tecnologia en el Servicio al Cliente sugiere que la implementacion de
tecnologias digitales mejora la accesibilidad y la respuesta a los problemas de
los clientes. La automatizacion y los sistemas de comunicacion en tiempo real

son componentes clave en el servicio digital (20).

En el contexto de las aplicaciones moéviles de taxi, la tecnologia permite
a los usuarios rastrear su viaje, recibir actualizaciones en tiempo real, y calificar
el servicio. Esta digitalizacion del servicio facilita la personalizacién y mejora la
satisfaccion al reducir el tiempo de espera y aumentar la transparencia en el

proceso de transporte.

2.2.2.6 Calidad en el Servicio al Cliente y Retroalimentacion

La teoria de la Calidad del Servicio (SERVQUAL) sostiene que el
servicio de alta calidad es medible a través de la retroalimentacion y la
evaluacion de experiencias anteriores. La retroalimentacion permite a las
empresas ajustar sus practicas y mejorar la experiencia del cliente. La dimension
de "capacidad de respuesta" es particularmente relevante en aplicaciones

moviles, donde los usuarios esperan respuestas rapidas y efectivas (16).

Aplicacion en Aplicaciones de Taxi: Las aplicaciones de taxi incluyen
sistemas de retroalimentacion que permiten a los usuarios evaluar su experiencia

después de cada viaje. Esto no solo ayuda a mejorar la calidad del servicio, sino
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que también permite a las empresas identificar areas de mejora y adaptarse mejor
a las expectativas de los usuarios. La retroalimentacion también contribuye a la
credibilidad y reputacion del servicio, especialmente cuando las valoraciones son

visibles para otros usuarios.

2.2.3 TEORIA DE TECNOLOGIA Y EXPERIENCIA DEL CLIENTE
2.2.3.1 Definicion de la Experiencia del Cliente (CX) y su Relacion con la
Tecnologia

Segun (18), la experiencia del cliente (Customer Experience o CX) se
define como la percepcion general que tiene un cliente sobre la interaccion con
una empresa o producto a lo largo de su ciclo de vida. La Teoria de la
Experiencia del Cliente sostiene que cada punto de contacto influye en la
percepcion global de los usuarios.

Aplicacién de la Tecnologia: En aplicaciones moviles, la tecnologia
permite crear una experiencia personalizada y fluida que abarca desde la
interaccion inicial hasta el servicio post-compra. Esto incluye la facilidad de
navegacion en la interfaz, la integracion de pagos en la aplicacion, y las
notificaciones en tiempo real, todas disefiadas para mejorar la percepcion y
satisfaccion del usuario.

2.2.3.2 Rol de la Tecnologia en la Personalizacion del Servicio

Segtin (21), la personalizacion en el servicio al cliente es una estrategia que
adapta la oferta y comunicacion de la empresa a las preferencias especificas de
cada usuario. La Teoria de la Personalizacion en el Marketing explica que el uso
de datos del cliente permite adaptar la experiencia para satisfacer mejor sus

necesidades individuales.

A través de tecnologias como el analisis de datos y la inteligencia artificial, las
aplicaciones de taxi pueden personalizar la experiencia de cada usuario,
ofreciendo recomendaciones personalizadas, opciones de pago y preferencias de
viaje. Esto no solo mejora la satisfaccion del cliente, sino que también genera

una mayor lealtad y fidelizacion al brindar un servicio mas relevante.
2.2.3.3 Interaccion en Tiempo Real y Satisfaccion del Cliente

Segun (22), la tecnologia de comunicacion en tiempo real permite una
interaccion instantdnea entre los clientes y el servicio, lo cual es esencial para

mejorar la eficiencia y reducir tiempos de espera. Segtn la teoria de Interaccion
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en Tiempo Real, la satisfaccion del cliente aumenta cuando el servicio se adapta

a sus necesidades en el momento adecuado.

Las aplicaciones de taxi utilizan la geolocalizacion y las notificaciones
en tiempo real para mantener a los usuarios informados sobre la ubicacion del
conductor, el tiempo estimado de llegada y cualquier cambio en la ruta. Esto
reduce la incertidumbre del usuario y mejora su experiencia, ya que le permite

tener control y visibilidad sobre el servicio en todo momento.
2.2.3.4 Experiencia de Usuario (UX) en el Disefio de Aplicaciones

Segun (23), la Experiencia de Usuario (UX) se centra en la facilidad de
uso, la accesibilidad y el disefio de interfaces que optimicen la interaccion del
usuario con una aplicacion o servicio digital. El objetivo principal de la UX es
crear una experiencia intuitiva y placentera, lo cual es fundamental para la

adopcion y uso continuo de una aplicacion.

En aplicaciones de taxi, la experiencia de usuario se maximiza a traveés
de un disefio sencillo e intuitivo que permita al usuario solicitar un servicio de
manera rdpida y sin fricciones. Funciones como botones claros, una navegacion
facil y opciones de accesibilidad mejoran la UX y, por lo tanto, la experiencia

general del cliente.
2.2.3.5 Impacto de la Tecnologia en la Percepcion de Calidad del Servicio

Segtn (16), la percepcion de calidad del servicio se ve influida por la
rapidez, la fiabilidad y la comodidad que la tecnologia puede ofrecer en la
prestacion de servicios. Segun la teoria de Calidad del Servicio (SERVQUAL),
la percepcion de calidad se mide en dimensiones como la rapidez y la fiabilidad,

aspectos en los que la tecnologia puede tener un impacto positivo.

Las aplicaciones de taxi aprovechan la tecnologia para mejorar la calidad
del servicio a través de funcionalidades como la reserva en tiempo real, los pagos
electronicos, y la evaluacion del conductor. Estas caracteristicas permiten a los
usuarios tener una percepcion de alta calidad en el servicio, lo cual se traduce en
una mayor satisfaccion y en una preferencia por la aplicacion frente a otras

alternativas.
2.2.3.6 Retroalimentacion y Mejora Continua

Segun (24), la retroalimentacion del cliente es esencial para identificar

areas de mejora y adaptar el servicio a las expectativas cambiantes del usuario.
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La Teoria del Ciclo de Mejora Continua (o ciclo PDCA: Plan-Do-Check-Act)

se utiliza para implementar mejoras basadas en la retroalimentacion recibida.

Las aplicaciones moviles de taxi suelen incluir un sistema de
calificaciones y comentarios, que permite a los usuarios evaluar su experiencia
después de cada viaje. Esta retroalimentacion se convierte en datos valiosos para
ajustar el servicio, mejorar la UX, y optimizar la experiencia del cliente. Por
ejemplo, si los usuarios reportan tiempos de espera prolongados, la empresa

puede revisar y optimizar la asignacion de conductores en areas especificas.

2.2.3.7 Tecnologias Emergentes y la Transformacion de la Experiencia del

Cliente

Segun (14), las tecnologias emergentes, como la inteligencia artificial
(IA), el machine learning y la realidad aumentada, estan transformando la
experiencia del cliente al permitir interacciones mas inteligentes y
personalizadas. La Teoria de la Transformacién Digital sugiere que la
adopcion de tecnologias innovadoras permite a las empresas adaptarse a las

demandas actuales y crear valor adicional para los clientes.

En el caso de las aplicaciones de taxi, el uso de [A permite predecir la
demanda en determinadas areas, optimizar las rutas de los conductores y reducir
los tiempos de espera para los usuarios. Ademas, el machine learning puede
analizar el comportamiento del usuario para anticiparse a sus necesidades y

ofrecer un servicio mas eficiente y personalizado.

2.2.4 TECNOLOGIA Y EXPERIENCIA DEL CLIENTE
2.2.4.1 Definicion de Experiencia del Cliente (CX) en el Contexto Digital

Segun (18), la Experiencia del Cliente (Customer Experience o CX) es
el conjunto de percepciones que los clientes tienen sobre su interaccion con una
empresa a lo largo de toda la relacion comercial. La teoria de la Gestion de la
Experiencia del Cliente sostiene que la calidad de cada punto de contacto entre el

cliente y la empresa contribuye a la percepcion general del servicio.

En el contexto de aplicaciones de taxi, la experiencia del cliente se
construye a través de una serie de interacciones que incluyen la facilidad para
solicitar un servicio, el seguimiento en tiempo real del vehiculo, las opciones de

pago, y el servicio post-viaje, como la valoracion del conductor y el soporte
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técnico. Cada uno de estos puntos de interaccion ayuda a formar la percepcion del

cliente sobre la calidad y la conveniencia del servicio.

2.2.4.2 Importancia de la Tecnologia para Mejorar la Experiencia del

Cliente

Segun (25), la tecnologia es fundamental para proporcionar experiencias
rapidas, personalizadas y convenientes. La Teoria de la Experiencia del Cliente
Digital postula que la tecnologia no solo mejora la eficiencia del servicio, sino

que también facilita una experiencia mas personalizada y memorable.

Las aplicaciones de taxi permiten a los usuarios acceder a servicios de
transporte desde cualquier lugar y en cualquier momento, mejorando la
accesibilidad y la comodidad. Las funciones de geolocalizacion, reserva
instantanea y notificaciones en tiempo real crean una experiencia que se adapta

dinamicamente a las necesidades del usuario, maximizando su conveniencia.

2.2.4.3 Experiencia de Usuario (UX) como Base de la Satisfaccion del

Cliente

Segun (23), la Experiencia de Usuario (User Experience o UX) se centra
en la usabilidad, accesibilidad y disefio intuitivo de una plataforma digital. Una
buena UX es fundamental para crear una experiencia de cliente positiva, ya que

facilita una interaccion fluida y agradable con la aplicacion.

En las aplicaciones de taxi, una UX efectiva significa que el usuario
puede solicitar un viaje con unos pocos toques, obtener estimaciones de tarifas,
ver la ubicacion del conductor en tiempo real y realizar pagos sin fricciones. La
facilidad de uso y la claridad en la interfaz son cruciales para mantener la

satisfaccion del cliente y fomentar la repeticion de uso de la aplicacion.
2.2.4.4 Personalizacion y su Efecto en la Lealtad del Cliente

Segtin (21), la personalizacion en la experiencia del cliente implica
adaptar el servicio para satisfacer las preferencias y expectativas individuales de
cada usuario. La Teoria de la Personalizacion en el marketing sugiere que los
clientes valoran los servicios personalizados, lo cual contribuye a la lealtad y

satisfaccion a largo plazo.

Las aplicaciones de taxi pueden utilizar datos de los usuarios para

personalizar la experiencia de viaje, ofreciendo rutas preferidas, opciones de
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pago guardadas, y recomendaciones basadas en el historial de uso. Esto no solo
mejora la satisfaccion del cliente, sino que también incrementa la probabilidad

de retencion y fidelizacion.

2.2.4.5 Tecnologia de Comunicacion en Tiempo Real y Experiencia del

Cliente

Segun (22), la tecnologia de comunicacion en tiempo real permite una
interaccion inmediata entre el cliente y el servicio, lo cual es crucial para mejorar
la experiencia del cliente y reducir tiempos de espera. La Teoria de la Interaccion
en Tiempo Real indica que el servicio oportuno y la comunicacion rapida
aumentan la satisfaccion del cliente, ya que reducen la incertidumbre y generan

confianza.

Las aplicaciones de taxi integran tecnologia de geolocalizacion y
notificaciones en tiempo real para informar al cliente sobre la llegada del
vehiculo, el tiempo estimado de llegada y el progreso de la ruta. Esta
comunicacion constante en tiempo real permite que el usuario esté informado y
se sienta en control del servicio, lo cual es fundamental para una experiencia

positiva.
2.2.4.6 Calidad del Servicio Percibida a través de la Tecnologia

Segun (16), la Teoria de la Calidad del Servicio (SERVQUAL) sugiere
que la percepcion de la calidad del servicio se basa en aspectos como la
fiabilidad, la capacidad de respuesta y la seguridad. La tecnologia permite
mejorar estas dimensiones, incrementando la percepcion de calidad y

satisfaccion del cliente.

Las aplicaciones de taxi mejoran la percepcion de calidad del servicio al
brindar una experiencia confiable y segura, donde los clientes pueden ver
informacién detallada del conductor, recibir actualizaciones en tiempo real y
realizar pagos electronicos de forma segura. Estas funciones crean una
experiencia transparente y confiable, lo cual mejora la percepcion de calidad en

la mente del cliente.
2.2.4.7 Retroalimentacion del Usuario para la Mejora Continua

Segun (24), la retroalimentacion del cliente es una herramienta valiosa
para ajustar y mejorar el servicio en funcion de las expectativas del usuario. La

Teoria del Ciclo de Mejora Continua (ciclo PDCA) sugiere que las empresas
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deben recopilar retroalimentacion y analizarla continuamente para implementar

mejoras.

Las aplicaciones de taxi suelen incluir un sistema de evaluacion y
comentarios que permite a los usuarios dar su opinioén sobre la experiencia del
viaje y el comportamiento del conductor. Esta retroalimentacion se convierte en
datos valiosos que las empresas pueden utilizar para realizar ajustes, mejorar la
UX y optimizar la experiencia del cliente. Ademds, permite a los usuarios

percibir que su opinion es valorada, lo que fortalece la relacion cliente-empresa.

2.2.4.8 Tecnologias Emergentes y Transformacion de la Experiencia del

Cliente

Segun (14), las tecnologias emergentes, como la inteligencia artificial
(IA), el machine learning y el Big Data, estan cambiando la manera en que las
empresas disefian y ofrecen la experiencia del cliente. La Teoria de la
Transformacion Digital sugiere que el uso de tecnologias avanzadas permite a
las empresas adaptarse rapidamente a las expectativas del cliente y ofrecer un

servicio innovador.

LalA y el Big Data en las aplicaciones de taxi permiten analizar patrones
de comportamiento de los usuarios y anticipar la demanda, optimizando asi la
asignacion de vehiculos y minimizando los tiempos de espera. Ademas, el
machine learning permite a la aplicacion aprender de las preferencias del usuario
para ofrecer una experiencia cada vez mas personalizada, aumentando la

satisfaccion del cliente.
2.2.5 INNOVACION EN SERVICIOS DE TRANSPORTE

La innovacién en servicios de transporte ha transformado profundamente la
manera en que las personas acceden y utilizan las soluciones de movilidad. Los
avances en tecnologia, como las aplicaciones moviles, la inteligencia artificial,
los vehiculos autonomos y la sostenibilidad, han permitido un progreso
significativo hacia un transporte mas eficiente, seguro y ambientalmente

responsable (31).
2.2.5.1 Digitalizacion y Aplicaciones de Transporte

Las aplicaciones moéviles, como Uber, Lyft y Didi, han redefinido el
acceso al transporte al ofrecer servicios personalizados y en tiempo real. Estas

aplicaciones permiten a los usuarios solicitar y pagar sus viajes desde sus
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dispositivos moviles, brindando una experiencia de transporte mas accesible y
comoda (35). Ademas, la digitalizacion ha contribuido a optimizar la asignacion

de vehiculos y mejorar la eficiencia operativa.

Impacto en la Industria: Estudios han demostrado que el uso de
aplicaciones de transporte aumenta la satisfaccion del usuario debido a la
personalizacion del servicio y la capacidad de rastreo de vehiculos en tiempo real

(29).
2.2.5.2 Vehiculos Autonomos y Automatizacion del Transporte

La tecnologia de vehiculos auténomos, impulsada por inteligencia
artificial, permite a los automoéviles desplazarse sin intervencion humana,
mejorando la seguridad y eficiencia de los servicios de transporte (40). Empresas
como Waymo y Tesla lideran estos avances, trabajando en vehiculos autonomos

que pueden integrarse en sistemas de transporte publico y privado (43).

Impacto en el Cliente y la Industria: Los vehiculos auténomos
prometen reducir significativamente los accidentes de transito causados por
errores humanos, proporcionando un servicio de transporte mas seguro y

confiable (41).
2.2.5.3 Sostenibilidad e Implementacion de Vehiculos Eléctricos

La sostenibilidad es uno de los pilares de la innovacién en transporte,
promovida por la adopcion de vehiculos eléctricos (EVs) que reducen las
emisiones de gases de efecto invernadero (32). Empresas de transporte como
Uber y Lyft han implementado flotas de vehiculos eléctricos, promoviendo un

modelo de movilidad mas ecologico (42).

Impacto Ambiental y Social: Los vehiculos eléctricos no solo reducen
la huella de carbono, sino que también mejoran la calidad del aire, beneficiando

la salud publica, especialmente en ciudades densamente pobladas (33).
2.2.5.4 Optimizacion de Rutas con APIs de Google Maps

Las aplicaciones de transporte modernas implementan APIs de Google
Maps para optimizacion dinamica de rutas, utilizando algoritmos basados en
teoria de grafos y datos de trafico en tiempo real (27). Permite a los
desarrolladores optimizar las rutas de sus conductores, asignando tareas y

vehiculos de manera eficiente. Esto se logra considerando objetivos y
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restricciones especificas para mejorar la productividad y la experiencia del

consumidor (27).

Beneficios para el Usuario: La optimizacion de rutas no solo reduce el
tiempo de espera, sino que también contribuye a una experiencia de transporte
mas fluida, mejorando la satisfacciéon general del cliente (34). Reduccion

promedio de 20-30% en tiempos de viaje (30).
2.2.5.5 Blockchain y Seguridad en Transacciones Digitales

La tecnologia blockchain esta siendo explorada para mejorar la
seguridad y transparencia de las transacciones digitales en el transporte. Al
emplear blockchain, las transacciones se vuelven menos susceptibles a fraudes,

mejorando la confianza en los pagos digitales (26).

Beneficios para la Seguridad del Cliente: En el sector de transporte,
blockchain proporciona una capa adicional de seguridad en los pagos digitales,

lo cual es esencial para proteger la informacion del usuario (39).

2.2.6 MODELOS Y TEORIAS RELACIONADAS CON LA EVALUACION
DE IMPACTO

La evaluacién de impacto es fundamental para comprender los efectos y
resultados de una intervencion, proyecto o tecnologia en un contexto especifico.
En el caso de la aplicacion moévil de taxi “Fair”, se pretende analizar como ha
afectado el servicio al cliente en Huancayo. Existen varios modelos y teorias que
proporcionan un marco para esta evaluacion, entre los que se destacan el Modelo
de Evaluacion de Impacto de Stufflebeam, el Enfoque de Valor Publico, la

Teoria del Cambio y el Modelo de Evaluacion de Eficiencia y Eficacia.
2.2.6.1 Modelo de Evaluacion de Impacto de Stufflebeam (CIPP)

El modelo CIPP (Context, Input, Process, Product) propuesto por Daniel
Stufflebeam se utiliza ampliamente para la evaluacion de programas y proyectos.
Este modelo evalua cuatro componentes principales: el contexto (necesidades y
objetivos del programa), entradas (recursos y estrategias), proceso (ejecucion) y

producto (resultados y efectos).

Aplicacion en la Evaluacion del Impacto de Aplicaciones de
Transporte: Al aplicar el modelo CIPP en la evaluacion de una aplicacion de

transporte, se puede analizar el contexto en el cual se implement6 la aplicacion
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(como las necesidades de transporte en Huancayo), los recursos utilizados, el
proceso de implementacion y los resultados finales, como la satisfaccion del

cliente (47).
2.2.6.2 Teoria del Cambio

La Teoria del Cambio es un enfoque que describe como y por qué se
espera que ocurra un cambio en un contexto especifico. Este modelo identifica los
resultados a corto, mediano y largo plazo, y el conjunto de actividades y

condiciones necesarias para alcanzar esos resultados.

Aplicacion en la Evaluacion del Impacto de Aplicaciones de Taxi: En
el contexto de la aplicacion movil "Fair", la Teoria del Cambio ayuda a identificar
como se espera que la aplicacion impacte el servicio al cliente, desde mejoras en
la accesibilidad hasta el aumento de la satisfaccion y la confianza del usuario. Este
enfoque permite desglosar el impacto esperado en varias etapas, lo cual facilita su

evaluacion (48).
2.2.6.3 Enfoque de Valor Publico

Este modelo, propuesto por Mark Moore, sugiere que los programas o
intervenciones deben ser evaluados en términos de valor publico, que se refiere
al valor que generan para la sociedad en su conjunto. La evaluacion se centra en

tres aspectos: legitimidad y apoyo, capacidad operativa y valor publico generado.

Aplicacion en el Contexto de Servicios de Transporte: Al evaluar una
aplicacion de taxi, el Enfoque de Valor Publico permite analizar si el servicio
proporciona beneficios sociales significativos, como un transporte accesible y
seguro, ademas de cumplir con las expectativas y normas de la comunidad. Este
enfoque permite valorar el impacto de la aplicacion en términos de bienestar

colectivo y satisfaccion publica (46).
2.2.6.4 Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y
Berry, es un instrumento de medicion de calidad de servicio que evalta cinco
dimensiones clave: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
tangibles. Este modelo permite medir la brecha entre las expectativas y la

percepcion del servicio recibido.

Aplicaciéon para la Evaluacion de la Calidad de Servicio de la

Aplicacion de Taxi: SERVQUAL es especialmente util para medir el impacto
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en la satisfaccion del cliente, ya que permite evaluar la experiencia de los
usuarios de la aplicacion en funcion de sus expectativas y percepcion del
servicio. Con este modelo, se puede analizar si la aplicacion "Fair" cumple con

los estandares de calidad esperados en el servicio al cliente (16).

Si bien el modelo SERVQUAL propone una estructura de medicion
basada en la comparaciéon entre expectativas y percepciones, en la presente
investigacion se utilizd Unicamente como base conceptual para construir un
cuestionario que recoja la percepcion del usuario sobre cinco dimensiones clave

del servicio.
2.2.6.5 Modelo de Impacto Socioeconémico

El modelo de impacto socioeconomico evalua los efectos de una
intervencion en términos de desarrollo econdmico y bienestar social. Este
enfoque es util para identificar tanto los beneficios directos como los indirectos
de una aplicacion de transporte en la economia local y en la calidad de vida de

los ciudadanos.

Aplicacion en el Caso de la Aplicacion "Fair": En el contexto de la
aplicacion de taxi, este modelo permite analizar el impacto econdémico en los
conductores y en el sector de transporte, asi como los beneficios sociales, como
la reduccion de tiempos de espera y la seguridad en los desplazamientos. Este
modelo puede complementar el andlisis de impacto en términos de valor

econdmico y social para los usuarios y la comunidad (45).
2.2.6.6 Modelo de Evaluacion de Eficiencia y Eficacia

Este modelo evaltua dos aspectos clave: la eficiencia (como se emplean
los recursos para lograr los resultados) y la eficacia (grado en que se logran los
objetivos propuestos). Es util en la evaluacion de intervenciones que buscan

optimizar el uso de recursos y mejorar el desempefio en areas especificas.

Aplicacién para la Evaluacién de Aplicaciones de Transporte: Este
modelo permite analizar si la aplicacion de taxi “Fair” utiliza sus recursos de
manera eficiente y si logra sus objetivos, como mejorar el acceso al transporte y
la satisfaccion del cliente. Evaluar la eficiencia y eficacia es clave para
determinar el éxito de la aplicacion en términos de su operacion y resultados

(44).

2.2.6.7 Evaluacion de Usabilidad: Escala SUS
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El System Usability Scale (SUS) es un instrumento estandarizado
disefiado por John Brooke en 1986, utilizado para medir la usabilidad percibida
de productos tecnoldgicos mediante una escala tipo Likert de 10 items (73). Este
modelo evalta aspectos clave como la facilidad de uso, la consistencia del

sistema, la confianza del usuario y la complejidad percibida.

La principal fortaleza de SUS radica en su aplicabilidad a una amplia
gama de productos, incluidos software, aplicaciones moviles y sitios web, y en
su capacidad para proporcionar un puntaje global de usabilidad de manera rapida
y fiable. Su caracter cuantitativo lo convierte en una herramienta valiosa dentro
del ciclo de desarrollo centrado en el usuario, permitiendo identificar areas

criticas que afectan la experiencia interactiva.

Aplicacion para la Evaluacion de la Usabilidad de la Aplicacion de Taxi
“Fair”: La escala SUS se emple6 en esta investigacidon como mecanismo para
evaluar la percepcion de los usuarios sobre la facilidad de uso de la aplicacion.
Esta herramienta permitio medir la brecha entre la experiencia esperada y la
experiencia real en cuanto a interaccion, eficiencia y aprendizaje. Gracias a su
robustez metodologica, SUS complementa otras métricas cualitativas como
encuestas, proporcionando datos numéricos que ayudan a valorar si la aplicacion

cumple con estdndares aceptables de usabilidad en contextos reales de uso.
2.2.6.8 Coeficiente de Validez de Contenido (CVC)

El Coeficiente de Validez de Contenido (CVC) es un método
cuantitativo que permite evaluar el grado de acuerdo entre expertos respecto a la
validez de los items que conforman un instrumento de medicion. (74), ofrece un
enfoque sistematico para verificar que los elementos de un cuestionario o escala

sean representativos del constructo que se desea medir.

El CVC se calcula con base en las valoraciones emitidas por un grupo
de jueces sobre aspectos como la redaccion, claridad conceptual, relevancia
teodrica y adecuacion de los items. Estas valoraciones se realizan generalmente
sobre escalas ordinales y son procesadas estadisticamente para obtener un
coeficiente cuyo valor varia entre 0 y 1. De manera general, se considera que un
instrumento presenta una validez de contenido adecuada cuando su CVC es igual

o superior a 0.80.

2.277 CONTEXTO LOCAL Y CASOS DE ESTUDIO SIMILARES
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La evaluacion del impacto de una aplicacion de taxi en Huancayo requiere un
analisis detallado del contexto local, ya que factores como la infraestructura de
transporte, las necesidades de movilidad de la poblacion y el nivel de acceso a la
tecnologia influyen en la efectividad y aceptacion de la tecnologia. Ademas, el
estudio de casos similares en otras ciudades proporciona lecciones valiosas sobre
los beneficios y desafios de implementar aplicaciones de transporte en diferentes
contextos urbanos.

2.2.7.1 Contexto Socioeconomico de Huancayo

Huancayo es una ciudad ubicada en el centro de Perti que experimenta
un crecimiento urbano y econémico significativo, lo cual ha generado una
demanda creciente de servicios de transporte eficientes y accesibles (51). Sin
embargo, la infraestructura de transporte es limitada, y muchos ciudadanos

dependen de taxis y transporte ptblico para sus desplazamientos diarios.

Relevancia para la Aplicaciéon "Fair'": La introduccion de una
aplicacion de taxi en este contexto puede mejorar el acceso al transporte,
especialmente en areas con poca cobertura de transporte publico. La aplicacion
movil puede proporcionar una alternativa mas segura y controlada, con funciones
de seguimiento de vehiculos en tiempo real y sistemas de pago digital que
benefician a los usuarios que prefieren la conveniencia y seguridad en el servicio

(52).
2.2.7.2 Cultura Digital y Adopcion Tecnologica en Huancayo

La adopcion de aplicaciones moviles ha crecido en Pert en los Gltimos
afios, con un aumento significativo en el uso de smartphones en areas urbanas (55).
No obstante, la adopcion digital en Huancayo atn enfrenta desafios, especialmente
en sectores de bajos ingresos, debido a la limitada conectividad a Internet y la falta

de familiaridad con la tecnologia.

Impacto en la Implementacién de la Aplicacién: Esta variabilidad en
el acceso y conocimiento tecnoldgico puede influir en la tasa de adopcion de la
aplicacion de taxi. Es crucial considerar la accesibilidad de la interfaz de usuario
y la posibilidad de ofrecer soporte y capacitacion basica sobre el uso de la

aplicacion movil para garantizar su aceptacion en un publico mas amplio (54).

2.2.7.3 Casos de Estudio Similares en Peru y Latinoamérica

e Lima, Pert: En Lima, aplicaciones como Uber, Beat y Cabify han

transformado el mercado de taxis, aumentando la competitividad y promoviendo
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mejoras en el servicio al cliente. Estos servicios han enfrentado desafios
regulatorios, pero han logrado establecerse como alternativas de transporte

confiables en un contexto urbano complejo (49).

Lecciones para Huancayo: Las experiencias en Lima resaltan la
importancia de una regulacion clara y de la colaboracion con autoridades locales
para facilitar la aceptacion de las aplicaciones de transporte. También muestran
que la calidad y seguridad del servicio son claves para la aceptacion de la

tecnologia.

e Bogota, Colombia: En Bogota, la implementacion de aplicaciones de
transporte, como Tappsi y EasyTaxi, ha demostrado ser exitosa al abordar
problemas de seguridad y disponibilidad en el sector de taxis. Estos servicios
lograron mejorar la percepcion del servicio al cliente mediante el uso de

geolocalizacion y sistemas de retroalimentacion de usuarios (56).

Lecciones para Huancayo: La experiencia en Bogota muestra cobmo
una aplicacion de transporte puede impactar positivamente en la seguridad del
usuario al ofrecer opciones de rastreo en tiempo real y revisiones del conductor.
Esta experiencia sugiere que la implementacion de funciones de seguridad puede

mejorar la confianza y aceptacion de los usuarios en Huancayo.

e Ciudad de México, México: En Ciudad de México, aplicaciones como
DiDi y Uber enfrentan una alta competencia y regulaciones estrictas. Sin embargo,
han conseguido posicionarse como servicios importantes de movilidad, en parte

gracias a su enfoque en precios accesibles y disponibilidad las 24 horas (58).

Lecciones para Huancayo: La experiencia en Ciudad de México subraya
la importancia de establecer precios competitivos y accesibles, asi como de ofrecer
un servicio constante y confiable. En Huancayo, la accesibilidad en términos de

precios y disponibilidad en horarios extendidos podria ser un factor diferenciador.
2.2.7.4 Factores Regulatorios y de Competencia en el Contexto Local

El entorno regulatorio en Peru varia segin la ciudad y puede afectar la
implementacion de aplicaciones de transporte. En Huancayo, como en otras
ciudades de Perq, los servicios de taxi estan regulados por leyes municipales, y la
introduccion de una aplicacion de taxi podria requerir permisos especificos y una

adaptacion de las normas existentes (53).
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Relevancia para la Aplicacion "Fair": La colaboracion con
autoridades locales es crucial para asegurar la legalidad y sostenibilidad de la
operacion de la aplicacion en Huancayo. Ademas, la existencia de taxis
tradicionales puede representar un desafio en términos de competencia, lo cual
requeriria estrategias de comunicacion y diferenciacion de servicio para posicionar
la aplicacién como una alternativa complementaria y beneficiosa para la

comunidad (50).
2.2.7.5 Impacto Social y Econémico en el Contexto Local

Un analisis de impacto econdmico y social en Huancayo es fundamental
para entender como la aplicacion de taxi "Fair" puede afectar el empleo y el
ingreso de los conductores, asi como la economia local en general. Al mejorar la
movilidad, la aplicacion podria favorecer el acceso a oportunidades laborales y

comerciales, especialmente en sectores mas alejados de la ciudad.

Consideraciones para la Evaluacion del Impacto: El impacto de la
aplicacion no solo se medira en términos de satisfaccion del cliente, sino también
en como influye en la economia local y en la accesibilidad de servicios. Esto
permite una comprension mas integral de su efectividad y relevancia en el

contexto local (Rodriguez & Poma, 2022) (57).

2.2.8 MODELO EN CASCADA
El Modelo en Cascada es una metodologia de desarrollo de software
caracterizada por su enfoque secuencial y estructurado, donde cada fase debe
completarse antes de pasar a la siguiente. Fue propuesto por Winston W. Royce
en 1970 como una estrategia para gestionar proyectos de software de gran escala
y ha sido ampliamente utilizado en entornos donde los requisitos del sistema son

claros y bien definidos desde el inicio (70).
Principales Fases del Modelo en Cascada
El proceso de desarrollo en cascada se compone de las siguientes etapas:

Analisis de requisitos: Se identifican y documentan las necesidades del

usuario, estableciendo especificaciones detalladas para el sistema (2)

Disefio del sistema y del software: Se desarrolla la arquitectura del
software, incluyendo diagramas de flujo, modelos de datos y estructuras de base

de datos.
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Implementaciéon y desarrollo: Se lleva a cabo la codificacion del

software conforme a las especificaciones establecidas en la fase de disefio.

Pruebas: Se realizan pruebas unitarias, de integracion y de sistema para

asegurar que el software cumple con los requisitos definidos (3).

Mantenimiento: El software es entregado a los usuarios finales y se
realizan mejoras o correcciones posteriores en funcion de su desempefio y

retroalimentacion (3).
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CAPITULO III

METODOLOGIA

3.1 METODO Y ALCANCES DE LA INVESTIGACION

3.1.1

3.1.2

Método de la investigacion

Para este estudio se considerd utilizar un enfoque basado en el método
cientifico cuantitativo, ya que es la realidad existente del problema a la percepcion
y satisfaccion de los usuarios de con la aplicacion “FAIR” al momento de realizar
un servicio para eso se medird y analizara la calidad del servicio al cliente. Para
ello, se adoptd el método en cascada, conocido también como modelo tradicional,
ampliamente utilizado en proyectos de desarrollo de software debido a su enfoque

secuencial y estructurado (65).

El método en cascada se implementara siguiendo las siguientes fases: analisis
de requisitos, disefio, desarrollo, pruebas y mantenimiento (66). Para iniciar la
siguiente etapa deberd ser completada, lo cual garantizard un flujo ordenado que
permita recolectar informacion 1til para evaluar los efectos de la implementacion
del aplicativo en tiempo real. Este enfoque asegura que las necesidades de los
usuarios sean identificadas y atendidas con precision, y que los resultados obtenidos

sean consistentes y fiables (65).

Larecoleccion de datos se realizara mediante encuestas y observacion directa
aplicados a los usuarios y conductores que participen en la investigacion, midiendo
indicadores como la Satisfaccion con el servicio, Tiempo de respuesta y Percepcion
del precio (16). Esto permitira cuantificar el impacto de la intervencion tecnologica

en términos de calidad del servicio.

Alcance de la investigacion

El alcance de esta investigacion es de tipo correlacional y pre experimental,
ya que busca determinar la relacion entre el uso de la aplicacion movil "Fair" y las
mejoras en la calidad del servicio al cliente. Este enfoque permite medir el cambio
en los indicadores clave antes y después de la implementacion del aplicativo movil,

considerando una poblacion especifica y controlada (63).

La investigacion se realizara en la ciudad de Huancayo, enfocandose en los 100
usuarios activos de la aplicacion y conductores que ofrecen el servicio de taxi a

través de esta. El periodo de estudio abarcara 10 dias, durante los cuales se
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implementard el uso de la aplicacion en un grupo de conductores seleccionados. Se

realizaran dos mediciones principales:

* Preprueba: Para registrar la calidad del servicio antes de la intervencion
tecnologica.
* Posprueba: Para analizar las mejoras obtenidas tras el uso del aplicativo movil.
El alcance incluye la evaluacion de los siguientes aspectos:
Satisfaccion con el servicio:
Determinando la percepcion general del servicio (69).
Tiempo de respuesta:
Analizando la rapidez en la atencion de solicitudes.
Percepcion del precio:

Evaluando la conformidad del cliente y del conductor en el precio.

3.1.3 Diseiio de la investigacion

La presente investigacion emplea un disefio preexperimental, el cual se
caracteriza por trabajar con un solo grupo de estudio y realizar mediciones antes y después
de la intervencion. Este disefio es adecuado para analizar los cambios generados por el uso
de la aplicacion movil "Fair" en la calidad del servicio al cliente en la ciudad de Huancayo,
permitiendo evaluar el impacto de la tecnologia implementada en una muestra especifica

de usuarios y conductores (64).
El disefio se organiza en dos etapas:

1. Preprueba: Se realizardn mediciones iniciales de los indicadores clave, como la
satisfaccion del cliente, el tiempo de respuesta y el costo de viaje, antes de la
implementacion del aplicativo movil.

2. Posprueba: Se llevara a cabo una nueva medicion de los mismos indicadores tras la

intervencion, permitiendo identificar los cambios asociados al uso de "Fair".

Esquema del Disefio

El esquema del disefio preexperimental para esta investigacion se presenta de la siguiente

forma:

0> X >0,
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Donde:
X: Intervencion (uso de la aplicacion de taxi “FAIR”).

O1: Medicion de las variables dependientes (satisfaccion con €l servicio, tiempo de

respuesta y percepcion del precio) antes de la intervencion.
02: Medicidon de las variables dependientes después de la intervencion.

Siguiendo este esquema, se aplico el instrumento en la fase inicial (preprueba)
para recoger datos de las variables dependientes antes del uso de la aplicacion.
Posteriormente, se implemento el estimulo experimental, que consistié en el uso de la
aplicacion “FAIR” durante un periodo definido, seguido de la aplicacion del instrumento

en la fase final (posprueba).

Este enfoque permite evaluar el impacto de la intervencion tecnologica, aunque
presenta limitaciones inherentes al control de variables externas. Estas limitaciones serdn
consideradas al interpretar los resultados, destacando la importancia de implementar este

disefio como etapa inicial en un proceso de investigacion mas amplio y sistematico (63).

El disefio preexperimental resulta especialmente util para proyectos de
innovacion tecnologica, como el presente, dado que proporciona una base solida para medir

los efectos directos de una herramienta tecnoldgica en su contexto real de aplicacion (63).

3.1.4 Poblacion y muestra
3.1.4.1 Poblacion

La poblacion de estudio estara compuesta por los 100 usuarios actuales de la
aplicacion "FAIR" en la ciudad de Huancayo, quienes utilizan el servicio de taxi a través
de la aplicacion. Estos usuarios representan la base de clientes sobre la cual se evaluara el

impacto de la aplicacion en la calidad del servicio al cliente.
3.1.4.2 Muestra

Se decidi6 trabajar con los usuarios de la aplicacion “FAIR” en Huancayo, la
muestra sera censal, ya que abarcard a los 52 usuarios. Esto puede ser adecuado si deseas
obtener una vision completa y exacta del impacto de la aplicacion en los usuarios actuales

(63).

3.1.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
El proceso de obtencion de informacion para este estudio se basa en emplear
técnicas cuantitativas, que permitiran obtener informacion detallada sobre el impacto de

la aplicacion movil "FAIR" en el servicio al cliente.
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a) Técnicas de recoleccion de datos
La técnica principal empleada fue la encuesta estructurada, por ser un
método eficaz para recoger informacion cuantitativa estandarizada en estudios
aplicados. Se aplico bajo un enfoque pretest-postest, es decir, se utilizo el
mismo instrumento en dos momentos distintos con los mismos participantes:
antes del uso de la aplicacion (pretest) y después de un periodo de prueba
(postest). Esto permitié identificar y comparar posibles cambios en la

percepciodn de los usuarios respecto al servicio recibido.

Se utilizaran las siguientes técnicas de recoleccion de datos:
e Encuesta:

La encuesta se emplea para obtener datos cuantitativos de los usuarios
de la aplicacion "FAIR". Esta técnica es adecuada para recolectar informacion
sobre la satisfaccion de los usuarios y la percepcion que tienen sobre la calidad
del servicio (63).

b) Instrumentos de recoleccion de datos

El instrumento utilizado fue un cuestionario cerrado, compuesto por
afirmaciones formuladas en escala tipo Likert de cinco niveles, donde 1
representa “totalmente en desacuerdo” y 5 “totalmente de acuerdo”. Esta
estructura permitidé medir cuantitativamente la percepcion del cliente de
manera estandarizada y facilit6 su andlisis estadistico.

La construccion del cuestionario se fundamentdé en dimensiones
ampliamente utilizadas para evaluar la calidad del servicio en entornos
digitales, tomando como referencia tedrica el modelo SERVQUAL como base
para la medicion de las variables adaptado al contexto tecnoldgico (16).

Las dimensiones basadas en SERVQUAL consideradas incluyeron:
fiabilidad del servicio, capacidad de respuesta, empatia del proveedor y
aspectos tangibles de la aplicacion.

Para asegurar la validez del instrumento, se aplicd el coeficiente de
validez de contenido (CVC), una técnica que permite evaluar la calidad de los
items del cuestionario con base en el juicio de cuatro expertos (63).

Los instrumentos que se utilizaran para la recoleccion de datos son:

e Cuestionario de encuesta:

El cuestionario estara compuesto por preguntas cerradas y escalas de
Likert para medir la satisfaccion de los usuarios y la percepcion de la calidad
del servicio. Este instrumento ha sido validado en estudios previos relacionados

con la medicion de satisfaccion de clientes en aplicaciones moviles (35),
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3.2 MATERIALES Y METODOS

3.2.1 Materiales

Para la realizacion de esta investigacion, se emplearon los siguientes recursos

materiales y tecnoldgicos:

1.

Tecnologicos:

Aplicaciéon mévil "Fair Huancayo": Software desarrollado para
gestionar servicios de taxi, que incluye funcionalidades como
geolocalizacion, retroalimentacion del servicio y registro de viajes en

tiempo real.

Figura 3. Aplicacion Fair Huancayo en Play Store

P> GooglePlay wegos  Awes Lo intontes

Fair Huancayo

FAIR Mobility Services

Asistenciadelaapp v

Fuente: Google Play

Dispositives méviles: Smartphones con sistema operativo Android, utilizados

por conductores y usuarios para interactuar con la aplicacion.

Figura 4. Modelo de dispositivos admitidos

Catalogo de dispositivos e a
20,387 modelos de dispositivos admitidos @ Administrar dispositives ~ &, Exportar ista da dlzpositivi
| * (3 Redmiol w1 & B -
8 comamomez : s o108 MoswckMTTGRT >
BB vundai HT00CTMBKLTY [3 Hyundai HT10CTMAKITM il 40416 »
I OFFO FBFMOO % oppo 1 EET: o @ compatible Bl
gl samsung e (3 samsung Galaxy J2(2018) 60 1.4~ 1.5GE  Spreadirum SCE3I0I o @ compatible -
EH nvwvmeererac (5 Naviiel T787-4G 3.1G8_ Mediaiex MTB7SSA 0 _© compatnie -

Fuente: Google Play Console
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Servidor en la nube: Infraestructura basada en Firebase, utilizada para

gestionar y almacenar datos, asi como para el envio de notificaciones push.

Entorno de desarrollo: Android Studio como herramienta principal para la

programacion y pruebas del aplicativo movil.

2. Instrumentos de recoleccion de datos:

Cuestionario estructurado tipo Likert: Instrumento disefiado para
evaluar la percepcion del usuario sobre la calidad del servicio al cliente,
aplicado en dos momentos (pretest y postest). El cuestionario aborda
dimensiones como satisfaccion, tiempo de respuesta y percepcion del precio,

y fue validado mediante el coeficiente de validez de contenido (CVC).

Cuatro jueces expertos en evaluacion educativa analizaron cada item en
funcién de su claridad, coherencia, relevancia y congruencia con las
dimensiones evaluadas. Cada criterio fue valorado mediante una escala ordinal
y posteriormente procesado estadisticamente para obtener el coeficiente CVC

por item y global.

El resultado obtenido fue un CVC total superior a 0.80, lo cual indica
una adecuada validez de contenido del instrumento. Este proceso validd que
los items del cuestionario representan de manera coherente las dimensiones de

evaluacion del servicio adaptadas del modelo SERVQUAL.

Tabla 1. Modelo SERVQUAL
Variable Dimensién Indicadores Escala de medicién
SERVQUAL
Satisfaccion Seguridad + Empatia v*  Profesionalismo y comportamiento ~ Likert 1-5 (1: Totalmente en
+ Fiabilidad del conductor. desacuerdo - 5: Totalmente
Comodidad percibida durante el
. de acuerdo)
viaje.
v Eficiencia de la ruta sugerida por el
sistema.
Tiempo de Capacidad de v" Tiempo de respuestas del sistema Likert 1-5 (1: Totalmente en
respuesta respuesta + ante solicitudes. desacuerdo - 5: Totalmente
o v Precision del tiempo estimado.
Fiabilidad v" Puntualidad del servicio asignado. de acuerdo)
Percepcion del Tangibles v Claridad de la informacion tarifaria  Likert 1-5 (1: Totalmente en

precio

en la aplicacion

v Percepcion comparativa del precio
con otras apps

v" Relacion calidad-precio percibido

de acuerdo)

en la experiencia digital

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 5. Cilculo del coeficiente de validez de contenido

-2 |
J

(Hernindez-Nieto, 20022, p 72)

Jueces 4 15
ftem | Guillermo Pefia | Herly Maldonado | Jaqueline Inga |Giancarlo Condori| Sx; | Mx| CVC; P CVC,

ftem 01 15 13 15 10 5313.5] 0.88333 | 0.00390625 | 0.87942708
ftem 02 14 13 15 9 5113.4] 0.85 0.00390625 | 0.84609375
ftem 03 14 13 14 10 51134 0.85 0.00390625 | 0.84609375
ftem 04 15 13 15 11 5413.6 0.9 0.00390625 | 0.89609375
ftem 05 15 12 13 11 51134 0.85 0.00390625 | 0.84609375
ftem 06 15 12 15 10 5213.5]| 0.86667 | 0.00390625 | 0.86276042
ftem 07 15 13 15 10 5313.5] 0.88333 | 0.00390625 | 0.87942708
ftem 08 15 13 14 10 5213.5]| 0.86667 | 0.00390625 | 0.86276042
ftem 09 15 13 15 10 5313.5] 0.88333 | 0.00390625 | 0.87942708
ftem 10 14 13 15 10 5213.5]| 0.86667 | 0.00390625 | 0.86276042

CVC, 0.86609375

T / i
Cw, |
o i EN = ij | (%"')

Fuente: Elaboracion propia

3. Recursos extras:

Google Maps API: Servicio integrado en la aplicacion para ofrecer rutas
optimizadas, calcular distancias y visualizar en tiempo real la ubicacion de los

vehiculos.

Documentaciéon técnica y manuales de wuso: Instrucciones digitales
elaboradas para facilitar el uso de la aplicacion tanto por parte de los

conductores como de los usuarios, asegurando una experiencia fluida y

comprensible.

3.2.2 Aplicacion de la Ingenieria

1.

Modelo de desarrollo utilizado

El desarrollo de la aplicacion movil "Fair" siguid la metodologia cascada, un

enfoque secuencial compuesto por cinco fases principales:

Para el desarrollo de la aplicacion movil “Fair”, se opto por el modelo de ciclo de

vida en cascada, el cual se caracteriza por organizar el proceso de desarrollo de

software en una secuencia lineal de fases bien delimitadas: analisis de requisitos,

disefio, implementacion, pruebas y mantenimiento. Este modelo fue uno de los

primeros enfoques formalmente establecidos en la Ingenieria de Software, y

continda siendo util cuando los requerimientos son comprensibles, completos y

estables desde el inicio del proyecto (72).
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La eleccion del modelo en cascada respondio a diversas razones justificadas tanto
desde el punto de vista técnico como metodologico:
e [Estabilidad de requisitos:
Desde el diagnostico inicial del problema, fue posible definir con claridad las
funcionalidades esenciales del sistema: registro y autenticacion de usuarios,
solicitud de servicio de taxi, geolocalizacion del conductor, calculo de rutas,
envio de notificaciones, retroalimentacion del servicio y visualizacion de
historial. Esta estabilidad permite una planificacion anticipada y reduce la
necesidad de realizar ajustes iterativos posteriores.
e C(laridad estructural:
El modelo secuencial permiti6é una delimitacion precisa de cada fase del
desarrollo, facilitando la documentacion formal del proyecto. Cada etapa
produjo entregables concretos (documentos de requisitos, prototipos de
disefio, codigo fuente, reportes de pruebas), lo cual resultod especialmente util
para el control y seguimiento del trabajo en un contexto académico.
e Adecuacion al entorno académico:
Dado que la investigacion se desarrolla en un entorno universitario, donde es
necesario evidenciar el proceso completo de construccion del software de
manera estructurada y argumentada, el modelo en cascada ofrecié un marco
metodoldgico claro, comprensible y compatible con los estandares
académicos y técnicos de la Ingenieria de Software (72).
“Este modelo permitio mantener una linea de desarrollo disciplinada, donde cada
fase fue abordada secuencialmente, generando consistencia entre los objetivos
planteados, el proceso de construccion del sistema y la posterior evaluacion de
impacto mediante el analisis cuantitativo de los resultados.”
1.1 FASE DE ANALISIS DE REQUISITOS:
El anlisis de requisitos es la primera fase del desarrollo de la aplicacion movil
"Fair", en la cual se identificaron y definieron las necesidades especificas del
sistema, tanto desde el punto de vista de los usuarios como de los conductores.
Este proceso se llevo a cabo mediante entrevistas, encuestas y reuniones con los
principales actores involucrados en el servicio de taxi en la ciudad de Huancayo.
e IDENTIFICACION DE REQUISITOS FUNCIONALES
Los requisitos funcionales son aquellas caracteristicas especificas que el sistema
debe cumplir para operar adecuadamente. Estos se definieron en base a las

necesidades de los usuarios y conductores:
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Tabla 2. Requisitos funcionales

ID

PROCESOS

DESCRIPCION

VALOR

Geolocalizacion en
Tiempo Real

Permitir a los usuarios visualizar la
ubicacion en tiempo real del taxi
asignado.

Habilitar a los conductores para
identificar la ubicacion del cliente con
precision y reducir tiempo.

Alto

Solicitud de Servicios

Proveer un sistema rapido y sencillo para
que los usuarios soliciten taxis mediante
la aplicacion.

Incorporar un sistema de asignacion
automatica que conecte al conductor mas
cercano.

Alto

Evaluacion del Servicio

Implementar una funcionalidad que
permita a los usuarios calificar sobre el
servicio recibido.

Facilitar a los conductores la posibilidad
de evaluar el comportamiento de los
clientes.

Media

RF4

Método de pago

Ofrecer opciones de pago en efectivo y
digital (billeteras digitales).

Medio

Seguridad

Verificar los antecedentes de los
conductores y sus vehiculos para
garantizar la seguridad del cliente.

Alta

Elaboracion propia

e IDENTIFICACION DE REQUISITOS NO FUNCIONALES

Los requisitos no funcionales describen las cualidades del sistema que afectan su

desempefio y facilidad de uso:

Tabla 3. Requisitos no funcionales

ID

PROCESOS

DESCRIPCION

VALOR

RNF1

Usabilidad

Disefiar una interfaz intuitiva y amigable que
permita a cualquier usuario,
independientemente de su nivel de
conocimiento  tecnologico, utilizar la
aplicacion sin dificultades.

Alto

RNF2

Rendimiento

Garantizar que las respuestas del sistema
sean rapidas, con un tiempo maximo de
respuesta de 3 segundos para la visualizacion
de rutas y 1 segundo para actualizaciones en
tiempo real.

Alto

RNF3

Escalabilidad

Preparar la aplicacion para manejar un
aumento de usuarios y servicios en el futuro
sin afectar el rendimiento.

Media

RNF4

Seguridad de Datos

Asegurar la proteccion de la informacion
personal de los usuarios mediante el cifrado
de datos y el cumplimiento de regulaciones
de privacidad (como la GDPR).

Medio
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RNF5

Compatibilidad Disefiar la aplicacion para que sea Alta

compatible con dispositivos moviles que
utilicen sistemas operativos Android 7.0 o
superior.

Elaboracion propia

e TECNICAS UTILIZADAS PARA EL ANALISIS

Para identificar y recopilar los requisitos, se utilizaron las siguientes técnicas:

ENTREVISTA

Las entrevistas se llevaron a cabo con el propdsito de recopilar informacion

cualitativa y detallada acerca de las necesidades y expectativas de los usuarios

y conductores en relacion con el servicio de transporte actual y las posibles

mejoras que podria ofrecer la aplicacion movil "Fair".

Este enfoque permitid identificar los requisitos funcionales y no funcionales

esenciales para el disefio y desarrollo de la aplicacion, asegurando que el

producto final estuviera alineado con las expectativas de sus principales

actores.

Participantes:

Usuarios: Se seleccionaron 10 usuarios frecuentes de taxis en la ciudad
de Huancayo. Estos participantes utilizan el servicio al menos tres veces
por semana, representando las necesidades comunes de los clientes.
Conductores: Se entrevistaron a 10 conductores activos en la misma
ciudad, quienes brindan el servicio en diferentes horarios y zonas.

Tipo de Entrevista:

Las entrevistas fueron semiestructuradas, lo que permitié combinar
preguntas especificas con la flexibilidad de explorar temas adicionales
segln las respuestas de los entrevistados.

Duracion y medio:

Cada entrevista tuvo una duracidon aproximada de 20 a 30 minutos y se
realizaron de manera presencial para garantizar una comunicacion

fluida.
Guia de Entrevista

Se mostrara a continuacion, la guia detallada de la entrevista utilizada
para ambos grupos:

Para Usuarios:

{Qué problemas enfrenta actualmente al utilizar taxis?

(Qué caracteristicas considera esenciales en una aplicacion de taxi?
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b =

(Cuanto tiempo suele esperar por un taxi?

(Como evalua la seguridad del servicio actual?

(Qué satisfecho con el pago por él servicio de taxi?

Para el conductor:

(Qué dificultades enfrenta al atender solicitudes de servicio?

(Como cree que una aplicacion movil podria mejorar su desempefio?
(Cuanto tiempo invierte buscando pasajeros?

(Qué funcionalidades considera importantes para su comodidad y
eficiencia?

(Qué tan dispuesto estaria a usar tecnologia para mejorar su trabajo?
Analisis y Procesamiento de Datos

Para poder analizar las respuestas se emplearon las siguientes técnicas:
Codificacion Tematica:

Se categorizaron las respuestas en temas clave, como tiempos de espera,
seguridad, y pago.
Este enfoque permiti6 identificar patrones comunes en las necesidades

de usuarios y conductores.
Matriz de Comparacion:

Se construyé una matriz que compara las prioridades de los usuarios
frente a las de los conductores, identificando puntos de convergencia y

diferencias
Sintesis de Resultados:

Los datos se resumieron en un cuadro para destacar los problemas y

expectativas mas relevantes.

Tabla 4. Resultados de las Entrevistas

Categoria Hallazgo clave de Hallazgo Clave de Conductores
Usuarios
Tiempos de Desean reducir el tiempo de | Necesitan un sistema eficiente de
Espera espera. asignacion automatica.
Seguridad Quieren conocer los datos del | Preocupacion por pasajeros

conductor antes del viaje. desconocidos y riesgos asociados.
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Ubicacion

Valoran compartir ubicacion | Dificultad para encontrar ubicaciones
exacta mediante la aplicacion | basadas en descripciones vagas.

movil.

Pago

Preferencia por pagos mads | Interés en mantener pagos en

accesibles. efectivo.

Retroalimentacion | Desean calificar el servicio y | Valoran recibir evaluaciones para

dejar comentarios. mejorar su desempefio.

Elaboracion propia
Conclusion de las Entrevistas

Los resultados de las entrevistas permitieron identificar aspectos
criticos que influiran directamente en el desarrollo de la aplicacion

"Fair":

Los usuarios priorizan la seguridad, la precision en la ubicacion,

tiempos de respuesta rapidos y precios razonables.

Los conductores buscan un sistema eficiente que reduzca los

tiempos muertos y les ofrezca retroalimentacion sobre su desempefio.

Estos hallazgos justifican la implementacion de funcionalidades
clave en el aplicativo, como geolocalizacion en tiempo real,
calificaciones de servicio, y pagos accesibles. Ademds, respaldan el uso
de la metodologia cascada, ya que los requisitos son claros y

especificos, lo que facilita su desarrollo de manera secuencial.

ENCUESTA
La encuesta fue disefiada con el propdsito de recopilar informacion
cuantitativa sobre la percepcion de los usuarios respecto a la calidad del
servicio ofrecido por el aplicativo movil "Fair". Este instrumento permitié
medir variables clave como la satisfaccion del cliente, los tiempos de
respuesta y el precio antes y después de la implementacion del sistema
Diseiio de la encuesta
e Tipo de la Encuesta:
Se utilizd una encuesta estructurada, compuesta por preguntas

cerradas y escalas tipo Likert, lo que facilito el analisis estadistico

posterior.

e Instrumento:
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El cuestionario fue disefiado para capturar informacion relevante y se
estructurd en tres secciones principales:
- Seccién 1: Percepcion del servicio actual de taxi (antes de usar
"Fair").
- Seccién 2: Evaluacion del servicio tras la implementacion de
"Fair".
e [Escala de Medicion:
Se utilizd una escala de Likert de 1 a 5, donde:
1: TD: Totalmente en Desacuerdo
2: D: En Desacuerdo.
3: Ni D Ni A: Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo
4: A: De Acuerdo
5: TA: Totalmente de Acuerdo
e Formato de Aplicacion:
La encuesta se administrd en formato digital mediante Google Forms,
lo que permitié una mayor facilidad de acceso para los participantes
y un procesamiento automatizado de los resultados.
Poblacion y Muestra
La poblacion objetivo consistio en los 50 usuarios activos de la aplicacion
"Fair" en la ciudad de Huancayo.
Se empled un muestreo censal, involucrando a todos los usuarios registrados
en la aplicacion. Este enfoque asegura una representacion completa y precisa
de la poblacion objetivo.
Guia de la Encuesta
A continuacién, se presenta un resumen de las preguntas incluidas en el
cuestionario:

Tabla 5. Guia de encuesta

Preguntas

El conductor demostro cortesia y profesionalismo durante el viaje.

El vehiculo estuvo limpio y comodo, cumpliendo con mis expectativas.

El conductor selecciono la ruta mas eficiente hacia el destino.

El tiempo de espera para encontrar un servicio de taxi fue razonable.

El tiempo real del viaje coincidio con la estimacion inicial proporcionada.

El conductor llego puntualmente al punto de encuentro acordado.

NS AW N~

La informacion sobre la tarifa mostrada antes del viaje fue clara y transparente
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8. Las tarifas aplicadas fueron competitivas en comparacion con otros servicios

similares.

9. El precio final del servicio resulto justo en relacion a la calidad recibida.

Elaboracion propia
Procesamiento y Analisis de Datos
> Recoleccion de Datos:

Los resultados se almacenan automaticamente en una base de datos,
lo que permiti6 organizar las respuestas en tablas y graficos.

> Analisis Cuantitativo:

v' Se calcularon medidas de tendencia central (media, mediana,
moda) para identificar patrones en las respuestas.

v' Se utiliz6 un analisis comparativo entre las mediciones
preprueba y posprueba, con el fin de evaluar el impacto del
aplicativo.

> Representacion grafica

Los datos procesados se visualizaron mediante graficos de barras y
diagramas de pastel, facilitando la comparacion entre los indicadores
antes y después de la implementacion.

Resultados Clave de 1a Encuesta

1) Satisfaccion con el Servicio:

Preprueba: El 65% de los usuarios calificaron el servicio

tradicional como insatisfactorio.

Posprueba: El 85% calificaron el servicio con "Fair" como

satisfactorio o muy satisfactorio.
2) Tiempos de Respuesta:
Preprueba: Tiempo promedio de espera de 15 minutos.
Posprueba: Tiempo promedio de espera reducido a 5 minutos.
3) Percepcion del Precio:

Preprueba: Solo el 45% de los usuarios percibieron el precio del

viaje como adecuado en taxis tradicionales.
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Posprueba: El 88% de los usuarios calificaron el precio del

servicio con "Fair" como razonable o muy razonable.

Conclusion de 1a Encuesta

Los resultados obtenidos a través de la encuesta validan el impacto positivo
de la implementacién de "Fair" en la calidad del servicio al cliente. Se
evidencian mejoras significativas en la satisfaccion, tiempos de respuesta,
percepcion de seguridad, y en la adecuacion del precio del servicio, lo que

refuerza la importancia de estas funcionalidades en el disefio del sistema.
OBSERVACION DIRECTA

Proposito de la Observacion Directa
La técnica de observacion directa se utilizé con el objetivo de registrar
de manera detallada las interacciones y procesos actuales entre
conductores y usuarios en el contexto del servicio de transporte en la
ciudad de Huancayo. Este enfoque permitié identificar problemas
especificos en tiempo real, asi como comportamientos y patrones que
influyen en la calidad del servicio (64).

Disefio de la Observacion Directa
v' Ambito de Observacién:

Se realizaron observaciones en las siguientes situaciones:

- Solicitud y aceptacion de servicios de taxi.

- Comunicacién entre conductores y usuarios para acordar
ubicaciones de recogida.

- Tiempo de espera desde la solicitud hasta la llegada del taxi.

- Experiencia de viaje y percepcion de seguridad.

v Duracion y Ubicacién:

- Duracion: Las observaciones se realizaron durante un periodo
de 7 dias, cubriendo horarios de alta y baja demanda (horas
punta y horarios nocturnos).

- Ubicacion: Zonas con alta densidad de servicios de taxi, como
centros comerciales, zonas residenciales, y terminales de
transporte.

v Participantes:
- Usuarios: Clientes que solicitaron taxis durante el periodo de

observacion.
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- Conductores: Taxistas activos en las areas seleccionadas.

Instrumentos Utilizados

» Registro manual mediante fichas de observacion.

» Cronometros para medir los tiempos de respuesta.

» Camara de video (con consentimiento previo) para analizar

interacciones relevantes.

Tabla 6. Resultados de la Observacion Directa
Aspectos Observado | Problemas Posibles Soluciones
Identificados
Tiempo de Respuesta | Retrasos frecuentes de | Implementar geolocalizacion

mas de 10 minutos debido
a falta de coordinacidn en

la ubicacion.

en tiempo real para optimizar
el tiempo entre la solicitud y la

llegada.

Ubicacion del

Instrucciones imprecisas

Uso de un sistema que permita

Usuario . compartir la ubicacién exacta
generaron confusion y
. ) mediante un mapa interactivo.
tiempo perdido para los
conductores.

Seguridad Los usuarios expresaron | Mostrar informacion baésica

preocupacion por la falta
de identificacion previa

del conductor.

del conductor (nombre, foto,
vehiculo) antes de aceptar el

viaje.

Comportamiento del

Conductor

Algunos conductores no
comunicaron claramente
los costos antes de iniciar

el viaje.

Incorporar una funcionalidad

para mostrar el  precio
estimado antes de confirmar el

Servicio.

Elaboracion propia

Analisis y Conclusiones

e Patrones identificados:

La observacion directa permitid identificar patrones comunes que

afectan negativamente la calidad del servicio:

v' Falta de coordinacion en la ubicacion entre usuarios y

conductores.
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v Tiempos de espera prolongados, especialmente en horas punta.
v Incertidumbre sobre el precio y percepcion de inseguridad.
e Impacto en el Diseiio de “Fair”:
Los hallazgos respaldan la necesidad de implementar las siguientes
funcionalidades en la aplicacion:
v" Geolocalizacién en Tiempo Real: Para disminuir intervalos
de espera y aumentar la fiabilidad en la recogida.
v Perfil del Conductor: Mostrar detalles del conductor para
generar confianza en el usuario.
v Estimacion de Precios: Proporcionar informacion clara sobre
el costo del viaje antes de confirmar el servicio.
e Contribucion al Método Cascada:
La observacion directa proporcion6 datos valiosos que se integraron
en la etapa de analisis de requisitos de la metodologia cascada,
garantizando que las funcionalidades del sistema atiendan a las
dificultades prioritarias registradas en la zona de analisis.
ANALISIS DE SISTEMAS SIMILARES
El analisis de sistemas similares se realizdo con el objetivo de identificar
funcionalidades, fortalezas y debilidades de otras aplicaciones mdviles de
transporte que operan en contextos similares al de la ciudad de Huancayo. Este
analisis permitio determinar elementos clave que deberian incorporarse o
adaptarse en el desarrollo de la aplicacion movil "Fair" para satisfacer las
necesidades locales de los usuarios y conductores (64).
Metodologia del Analisis

v" Seleccion de Sistemas Similares:

Se seleccionaron aplicaciones populares en el mercado, con caracteristicas
similares a las planeadas para "Fair", y que han demostrado eficacia en la

mejora del servicio de transporte. Las aplicaciones analizadas fueron:

Uber: Reconocida globalmente por su interfaz amigable y su modelo de

negocio eficiente.

Cabify: Popular en mercados de habla hispana, conocida por su enfoque en

la seguridad y profesionalismo.

InDrive: Ampliamente utilizada en Pert, enfocada en tarifas accesibles y

gran disponibilidad de conductores.
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v Aspectos Analizados:

Para cada sistema, se evaluaron los siguientes elementos:

- Funcionalidades principales (geolocalizacion, calificacion de usuarios,

estimacion de precios).

- Usabilidad de la interfaz de usuario.

- Seguridad (verificacion de conductores y pasajeros, botones de

emergencia).

- Modelos de asignacion y tiempos de respuesta.

- Métodos de pago y tarifas.

Tabla 7. Resultados del Analisis con otras aplicaciones
Aspecto Uber Cabify InDrive
Evaluado
Geolocalizacion | Alta precision, Similar a Uber, con Precision aceptable,

permite seguimiento

en tiempo real

mapas detallados

aunque
ocasionalmente

presenta retrasos

Calificacion del

Los usuarios y

Sistema de

Similar a Uber,

Servicio conductores pueden | calificacion con pero menos
evaluarse prioridad en la utilizada por los
mutuamente al final | retroalimentacion usuarios
del viaje positiva

Seguridad Verificacion de Similar a Uber, pero | Proporciona datos
conductores; boton | con procesos de del conductor,
de emergencia seleccion mas aunque carece de
integrado estrictos para botén de

conductores emergencia

Tiempos de | Optimizacion Buen desempetio, Respuesta rapida en

Respuesta basada en aunque mas lento en | areas
proximidad y zonas no urbanas metropolitanas,
disponibilidad pero ineficiente en

zonas periférica

Precio y | Tarifas dinamicas Similar a Uber, con Tarifas negociables

Métodos de
Pago

segin demanda;

tarifas ajustables

segin distancia y

entre cliente y

conductor, pero con
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acepta pagos en

efectivo y digitales

niveles de
satisfaccion en el

servicio ofrecido

limitaciones en

opciones de pago.

Usabilidad

Interfaz moderna,

Interfaz similar,

Disefio sencillo,

intuitiva y rapida de | aunque mas pero menos
aprender corporativa atractivo
visualmente

Conclusiones del analisis

v' Fortalezas identificadas:

Geolocalizacion y tiempos de respuesta: Uber y Cabify destacan
por su precision en mapas y rapidez en la asignacion de conductores.
Estas funcionalidades seran integradas en "Fair" para mejorar la
experiencia del usuario.

Seguridad: Las aplicaciones mas exitosas incluyen caracteristicas
como verificacion de conductores elementos que se incorporaran en el
disefio de "Fair".

v Debilidades Detectadas:

Costos elevados: Las tarifas dinamicas de Uber y Cabify son un factor
de insatisfaccion para muchos usuarios, lo que sugiere que "Fair" debe
mantener precios mas accesibles y transparentes.

Limitaciones en zonas periféricas: InDrive muestra deficiencias en
tiempos de respuesta fuera de areas urbanas, lo que resalta la importancia
de optimizar la cobertura geografica en "Fair"

v Elementos que implementar en “Fair”:

Geolocalizacion en tiempo real: Similar a Uber, para que usuarios y
conductores puedan monitorear la ubicacion durante el servicio.
Sistema de calificacion dual: Permitird retroalimentacién entre
conductores y usuarios.

Interfaz intuitiva y localizacion cultural: Disefada para ser mas

accesible y relevante al contexto de Huancayo.

e DOCUMENTOS DE REQUISITOS

El Documento de Requisitos del Software (SRS, por sus siglas en inglés)

consolidd los hallazgos obtenidos durante el analisis de requisitos, incluyendo
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entrevistas, observaciones directas y analisis de sistemas similares. Este
documento sirvié como guia para el disefio y desarrollo de la aplicacion movil
"Fair", asegurando que el sistema abordara las necesidades y expectativas
especificas de los usuarios y conductores en Huancayo.

1. Requisitos Funcionales

Los requisitos funcionales representan las caracteristicas especificas que el
sistema debe implementar para cumplir con sus objetivos. Estos requisitos fueron

definidos con base en los problemas identificados durante el andlisis de

requisitos:
Tabla 8. Documentos de requisitos funcionales
ID del Descripcion Origen Prioridad
Requisito
RF-01 | Permitir a los usuarios registrar | Entrevistas y Alta
solicitudes de servicio a través de | observacion directa
una interfaz intuitiva.
RF-02 | Implementar geolocalizacion en | Andlisis de sistemas Alta
tiempo real para que conductores y | similares
usuarios puedan rastrear
ubicaciones.
RF-03 | Incorporar un sistema de | Entrevistas Media
calificacion dual (usuario 'y
conductor).
RF-04 | Mostrar el precio estimado del | Analisis de sistemas Alta
viaje antes de confirmar la | similares y
solicitud. entrevistas

Elaboracion propia
2. Requisitos No Funcionales
Los requisitos no funcionales describen las cualidades y atributos del sistema
que garantizan su rendimiento, seguridad y facilidad de uso. Estos se definieron
considerando las expectativas de los usuarios y las mejores practicas observadas

en sistemas similares.
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Tabla 9. Documentos de requisitos no funcionales

ID del Descripcion Origen Prioridad

Requisito

RNF-01 | La aplicacion debe responder a | Andlisis de sistemas Alta
las solicitudes en menos de 3 | similares
segundos.

RNF-02 | Garantizar la proteccion de datos | Andlisis de sistemas Alta
personales mediante cifrado. similares y entrevistas

RNF-03 | Compatibilidad con dispositivos | Entrevistas Media
Android 7.0 o superior.

RNF-04 | La interfaz debe ser intuitiva y | Entrevistas y Alta
accesible para personas con poca | observacion directa
experiencia tecnolégica.

RNF-05 | Escalabilidad para soportar un | Analisis de sistemas Media

incremento del 50% en usuarios

durante los préximos dos afios.

similares

Elaboracién propia

3. Diagramas de Soporte

Diagrama de casos de Uso

Muestra las interacciones entre los actores principales del sistema (usuarios,

conductores y administrador) y las funcionalidades clave del sistema.

Flujo de Trabajo del Servicio:

Detalla el proceso desde que el usuario solicita un taxi hasta la finalizacion

del viaje, asegurando que cada paso esté respaldado por funcionalidades

especificas del sistema.

Prototipos de Interfaz

Incluye disefios preliminares de pantallas clave, como:

e Pantalla de solicitud de viaje.

e Mapa interactivo con geolocalizacion.

e Sistemas de calificacion al finalizar el servicio.

51




Figura 6. Prototipo de solicitud de viaje
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Elaboracion propia
4. Validacion de los requisitos
Método de validacion:

v Se llevaron a cabo revisiones con usuarios y conductores para
garantizar que los requisitos fueran representativos de sus
necesidades.

v' Se realizaron pruebas de viabilidad técnica con el equipo de

desarrollo para confirmar que los requisitos fueran implementables.
Resultados de la validacion:

v Se ajustaron algunos requisitos basados en los comentarios de los
participantes, como simplificar la interfaz para usuarios con poca
experiencia tecnoldgica.

v' Se priorizaron los requisitos relacionados con la seguridad y la
geolocalizacion, dada su incidencia significativa en la excelencia del

servicio.

e VALIDACION DE REQUISITOS

Proposito de la validacion
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La validacion de requisitos tuvo como objetivo garantizar que los requisitos

funcionales y no funcionales del sistema fueran consistentes, completos,

comprensibles y técnicamente viables. Este proceso permitié asegurar que el

proceso de disefio técnico y programacion de la herramienta movil "Fair"

cumplieran con las expectativas de los usuarios y conductores, al mismo tiempo

que abordaran los problemas identificados durante el analisis.

Metodologia de Validacion

v" Técnicas Utilizadas:

Revision con Actores Clave: Se realizaron sesiones de revision con
usuarios, conductores y administradores para verificar que los requisitos
reflejaran sus necesidades reales.

Prototipos Funcionales: Se disenaron prototipos de la interfaz de
usuario para validar la usabilidad y la claridad de las funcionalidades
propuestas.

Pruebas de Viabilidad Técnica: Se evalu6 la capacidad técnica del
equipo de desarrollo para implementar los requisitos definidos dentro de
los plazos y recursos disponibles.

Participantes:

Usuarios: Un grupo representativo de 10 usuarios frecuentes.
Conductores: Un Grupo de 10 conductores seleccionados en base a su
experiencia y conocimiento del servicio.

Equipo Técnico: Especialistas en desarrollo de software y disefiadores

de experiencia de usuario.

Tabla 10. Procesos de Validacion

Etapa

Actividad Resultados Esperados

Revision

de | Presentacion de los requisitos a los

Requisitos | actores clave mediante reuniones y

Validacion de que las

funcionalidades responden

entrevistas. a los requerimientos y
preferencias del publico
objetivo.

Prototipos y | Presentacion de prototipos | Identificacion sobre

Feedback | funcionales y recopilacion de

optimizaciones en la
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comentarios sobre la interfaz vy

funcionalidad.

interfaz y experiencia de

usuario del sistema.

Analisis de

Evaluacion técnica por el equipo de

Validacion de que los

Viabilidad | desarrollo  para  verificar  la | requisitos pueden
factibilidad de los requisitos. implementarse
técnicamente dentro del
alcance definido.
Ajustes Incorporacion de sugerencias y | Refinamiento de  los
Iterativos | ajustes en los requisitos basados en el | requisitos para alinearlos

feedback recibido.

con las expectativas y

limitaciones.
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Figura 7. Flujo de validacion de requisitos
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1.2 FASE DE DISENO
La fase de disefio en el desarrollo del aplicativo mévil "Fair" consistio en traducir
los requisitos definidos en especificaciones técnicas y arquitectonicas que
sirvieran como base para la retroalimentacion del gestor de base de datos e
implementacion del sistema. Este proceso se realizo utilizando el Modelo en
Cascada, lo que permitié avanzar de manera estructurada y asegurarse de que cada

requisito estuviera representado de forma clara en la arquitectura del sistema.
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Figura 8. Arquitectura general del aplicativo
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ARQUITECTURA CLIENTE-SERVIDOR
La arquitectura del sistema para la aplicacion movil "Fair" se disefio
utilizando un enfoque cliente-servidor distribuido, con el objetivo de
garantizar rendimiento, escalabilidad y una experiencia de usuario
fluida. A continuacion, se detalla cada uno de los componentes
principales:
ARQUITECTURA CLIENTE-SERVIDOR
La arquitectura adoptada consta de los siguientes elementos:
» Cliente (Aplicacion Movil):
FUNCIONALIDAD:
v’ Solicitar y gestionar servicios de taxi.
v Mostrar la ubicacién en tiempo real de los conductores.

v" Permitir la calificacién del servicio.

PLATAFORMA:

v Desarrollada en Android Studio.
v" Compatibilidad con versiones de Android 7.0(Nougat)

y superiores.
LIBRERIAS Y FRAMEWORKS UTILIZADOS:

v" Firebase SDK: Para autenticacion, base de datos y
notificaciones push.
v Google Maps API: Para geolocalizacion y trazado de

rutas.
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v Retrofit: Para la comunicaciéon HTTP con servicios
REST.
» Servidor:
INFRAESTRUCTURA:
v Implementado en Firebase debido a sus capacidades de
escalabilidad, integracion con aplicaciones moviles y

soporte para sincronizar en tiempo real.
SERVICIOS PRINCIPALES:

v' Base de datos en Tiempo Real: Sincronizacion
instantanea de datos entre usuarios y conductores.

v/ Authentication: Proporciona el servicio para
autentificar a los usuarios por numero de teléfono.

v" Cloud Messaging: Envio de notificaciones en tiempo
real.

v’ Storage: Almacenamiento de imagenes y documentos,

como identificacion de conductores.
SEGURIDAD:

v" Reglas de Seguridad de Firebase: Control de acceso
basado en roles (usuarios, conductores y
administradores).

v" Cifrado SSL para la transferencia de datos.

» APIs Externas:

v" Google Maps API: Proporciona geolocalizacion,
direcciones y estimaciones de distancia/tiempo.

v" Firebase Authentication: Para autenticacion mediante

nuamero de celular.

ESCALABILIDAD Y SEGURIDAD

v' Escalabilidad

Firebase ajusta automaticamente los recursos para manejar el
trafico variable.

v Seguridad
Cifrado SSL/TLS para todas las transferencias de datos.

Reglas de acceso granular en Firebase Security.
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e DISENO DE LA INTERFAZ DE USUARIO(UI/UX)
PRINCIPIOS DE DISENO
v Simplicidad:

v

v

Interfaces limpias con elementos visuales claros.
Consistencia:
Uso uniforme de colores, fuentes y estilos.

Accesibilidad:

Compatibilidad con dispositivos Android 7.0 o superior.

ESTRUCTURA DE PANTALLAS PRINCIPALES

v

v

Inicio de Sesion:

Autenticacion por nimero de celular.

Pantalla Principal:

Mapa interactivo, campo para destino y boton para confirmar
solicitud.

Progreso del Viaje:

Seguimiento en tiempo real del conductor, botéon de
emergencia y estimaciones de tiempo.

Calificacion:

Sistema de estrellas (1-5).

PROTOTIPOS Y PRUEBAS DE USABILIDAD

v

Prototipos:

Disefiados con las siguientes versiones:

Prototipo de Baja Fidelidad: Bocetos iniciales creados en
herramientas como Figma.

Prototipos de Alta Fidelidad: Versiones detalladas con

interactividad para validar la experiencia real.
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Figura 9. Prototipo desarrollado en figma
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Fuente: Elaboracion propia

» Metodologia

Se realizaron pruebas de usabilidad con una muestra de 10 usuarios (7
pasajeros y 3 conductores) utilizando prototipos de alta fidelidad
desarrollados en Figma. Las tareas fueron disefladas para simular

interacciones reales dentro de la aplicacion.

» Tareas Evaluadas

Tabla 11. Tareas evaluadas para la usabilidad

N.° Tarea asignada Tipo de usuario
1 Iniciar sesion Pasajero y Conductor
2 Solicitar un taxi Pasajero

3 Verificar tarifa estimada Pasajero

4 Confirmar llegada y aceptar servicio Conductor

5 Finalizar servicio y calificar experiencia Ambos

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 10.

Resultados cuantitativos

Tabla 12. Resultados cuantitativos de usabilidad

25.1 90%
10.5 100%
18.2 80%
14.7 100%

Fuente: Elaboracion propia
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2 clics
incorrectos

Ninguno

Resultados cuantitativos de las tareas de usabilidad
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Fuente: Elaboracion propia
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» Evaluacion de usabilidad — Escala SUS

Se aplico la System Usability Scale (SUS) al finalizar la prueba. Los

puntajes promedios fueron:

Tabla 13. Puntaje SUS por tipo de usuario

83.5

80.2

Fuente: Elaboracion propia

Ambos valores superan el umbral de 68, lo cual indica una usabilidad alta

como muestra en la figura 11.

Figura 11.  Puntaje Promedio de usabilidad (SUS) por tipo de usuario

Puntaje SUS

100

80

60

40

20

Pasajeros Conductores

Fuente: Elaboracion propia
v Pruebas:

Realizadas con usuarios y conductores para evaluar

navegacion y funcionalidad como muestra en la figura 12.
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Figura 12.  Resultados test de Usabilidad en maze
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Fuente: Plataforma Maze
e DISENO DE FLUJOS DE DATOS
Proceso Claves:
v" Solicitud de Servicio
v" Actualizacion en Tiempo Real
v" Finalizacion de Viaje
Figura 13.  Procesos Claves
calificacion del servicio Calificacion del servicio
Registra datos
As |gna conductor
———Envio de solicitud———» /
e Notificacion al conductor
e —— Comparts ublcaclow—-—‘—‘) k‘_'—‘—-—Comuarte ubicacisn—————
USUARIO
SERVIDOR CONDUCTOR,
Elaboracion propia
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Diagrama de Soporte

Figura 14.  Diagrama de flujo de datos
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Figura 15.  Diagrama de casos de uso
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e DISENO DE SEGURIDAD

La seguridad es un componente fundamental en el desarrollo de la

aplicacion movil "Fair", ya que garantiza la proteccion de los datos de
los usuarios, conductores y administradores. Esta seccion detalla los
mecanismos implementados para salvaguardar la integridad,
confidencialidad y disponibilidad del sistema.
Componentes de Seguridad

v Cifrado:

Todas las comunicaciones entre el cliente y el servidor estan

protegidas mediante el protocolo SSL/TLS.
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Este cifrado asegura que los datos intercambiados, como
credenciales, ubicaciones y transacciones, no puedan ser
interceptados ni manipulados por terceros.
v Autenticacion y Autorizacion
La autenticacion se gestiona mediante Firebase Authentication,
permitiendo a los usuarios iniciar sesion con correo electronico,
Google u otras plataformas seguras.
La autorizacion utiliza Firebase Security Rules para definir
roles especificos:
Usuarios: Acceso limitado a datos personales y
funcionalidad de solicitud de servicios.
Conductores: Acceso a informacion sobre solicitudes
de servicios asignados y detalles de los clientes.
Administradores: Control total del sistema, incluyendo
estadisticas y gestion de usuarios.
v Reglas de Seguridad
Se configuraron reglas en Firebase Security que permiten acceso
a los datos solo si se cumplen las condiciones especificas de
cada rol.
Ejemplo: Un conductor solo puede ver solicitudes asignadas a
su perfil, mientras que los usuarios solo tienen acceso a sus
propios datos.
Diagrama de Seguridad
El siguiente diagrama ilustra el flujo de seguridad en el sistema,
destacando las interacciones entre el cliente, el servidor y los

mecanismos de proteccion implementados:
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Figura 16.  Diagrama de seguridad aplicada
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!
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Fuente: Elaboracion propia

1.3 FASE DE IMPLEMENTACION
La fase de implementacion se centra en el desarrollo y despliegue de los
componentes definidos en las etapas previas de analisis y disefio. En la aplicacion
movil "Fair", esta fase incluyo la programacion de la interfaz de usuario, la
configuracion del servidor, la integracion de APIs externas, y las pruebas
funcionales necesarias para garantizar el correcto funcionamiento del sistema.
OBJETIVOS DE LA IMPLEMENTACION

v’ Traducir los requisitos funcionales y no funcionales en un sistema operativo.

v’ Integrar los componentes cliente, servidor y APIs externas para un flujo de
trabajo fluido.

v Hay que asegurar que la aplicacion cumpla con los estandares de calidad y
rendimiento establecidos, implementando diversas estrategias de validacion
durante el proceso de desarrollo.

Estas deben incluir pruebas funcionales para verificar que cada requerimiento

establecido fuera satisfecho, pruebas de usabilidad utilizando la escala SUS
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con usuarios finales, y pruebas de rendimiento empleando herramientas como

Android Profiler y Firebase Performance Monitoring.

COMPONENTES IMPLEMENTADOS

Aplicacion Cliente:

Entorno de Desarrollo:

Desarrollada en Android Studio, utilizando el lenguaje Java por su
compatibilidad con Android y caracteristicas modernas.

Componentes Principales:

Interfaz de Usuario: Disefiada siguiendo los principios de simplicidad
y usabilidad.

Légica de Negocio: Incluye validaciones en tiempo real y gestion de
errores.

Integracion con Google Maps API: Para geolocalizacion y calculo

de rutas.

Servidor:

Plataforma Utilizada: Firebase.

Servidor Configurados:

Realtime Database: Sincronizacion de datos en tiempo real entre
usuarios y conductores.

Cloud Messaging: Envio de notificaciones en tiempo real.

Reglas de Seguridad: Definidas en Firebase Security Rules para

proteger los datos sensibles.

APIs Externas:

Google Maps API:
Servicios utilizados:
Geolocalizacion, trazado de rutas optimas y estimacion de tiempos de

llegada.

PROCESO DE IMPLEMENTACION

1.

Configuracion del Proyecto:

Creacion del proyecto en Android Studio con la estructura modular para
manejar componentes de manera independiente.

Integracion de Firebase SDK y configuracion de la base de datos en

tiempo real.

2. Desarrollo de Funcionalidades Clave:

e Solicitud de Servicio:
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Programacion del formulario de solicitud con validacion de datos de
entrada.
Sincronizacién con el servidor para la asignacion de conductores.
e Geolocalizacion en Tiempo Real:
Uso de Google Maps API para mostrar las ubicaciones de usuario y
conductor.
e (alificacion del Servicio:
Implementacion del sistema de puntuacion.
3. Pruebas Unitarias y Funcionales:
v Verificacién de cada mddulo (cliente, servidor y APIs) de forma
individual.
v" Ejecucién de pruebas funcionales para garantizar la correcta
interaccion entre componentes.
4. Integracion de Componentes:
v Pruebas de integracion para validar el flujo completo desde la
solicitud del servicio hasta la calificacion.
5. Despliegue Inicial:
v Publicacion de una version beta de la aplicacion en un entorno
controlado para pruebas con usuarios reales.
RESULTADOS DE LA IMPLEMENTACION
1 Funcionalidades Operativas:
v La aplicacion permite a los usuarios solicitar servicios de taxi,
realizar seguimiento en tiempo real y calificar al conductor.
v" Los conductores reciben notificaciones, aceptan solicitudes y
gestionan viajes facilmente.
2 Interaccion Fluida:
Los datos se sincronizan en tiempo real gracias a Firebase,
proporcionando una experiencia de usuario sin interrupciones.
3 Cumplimiento de Estandares de Seguridad:
Las reglas de acceso y el cifrado SSL/TLS protegen todas las
transacciones de datos.
DESAFIOS ENCONTRADOS
1. Optimizacion de la Geolocalizacion:
Ajustes para mejorar la precision de la ubicaciéon en tiempo real,

especialmente en areas con baja conectividad.
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2. Compatibilidad con Dispositivos Antiguos:
Adaptacion de la aplicacion para que funcione eficientemente en
dispositivos Android con recursos limitados.

3. Manejo de Concurrencia:
Implementacion de logica para manejar multiples solicitudes simultaneas

sin pérdida de datos.

CONCLUSION DE LA FASE DE IMPLEMENTACION:

la fase de implementacidon permitié transformar los requisitos del sistema
“Fair” en una solucion funcional y validada, cumpliendo con los estandares
establecidos en calidad, seguridad, rendimiento y usabilidad. A través del uso
de herramientas profesionales y pruebas con usuarios reales, se garantiza que
la aplicacion respondiera eficientemente a las necesidades del servicio de taxi

en un entorno urbano digitalizado.

1.4 FASE DE PRUEBAS

La etapa de pruebas fue esencial para asegurar que la aplicacion movil "Fair",

desarrollada en Android Studio con el lenguaje Java, cumpliera con los

requerimientos de calidad, funcionalidad y seguridad antes de su implementacion

final. Diversos tipos de pruebas permitieron identificar y corregir errores,

optimizar el rendimiento y verificar la seguridad del sistema.

1.4.1
v
v

1.4.2

Propositos De La Fase De Pruebas
Localizar fallos en la l6gica de programacion y la interaccion entre modulos.
Comprobar que las funcionalidades se alinearan con las especificaciones
iniciales.
Garantizar un comportamiento eficiente del sistema bajo diferentes
condiciones de uso.
Proteger los datos de los usuarios a través de mecanismos de seguridad
robustos.
Tipologias De Pruebas Ejecutadas
1. Pruebas Unitarias:
Propésito: Validar el comportamiento de métodos y clases especificas
en Java.
Herramientas: Junit.
Ejemplo: Confirmar que el calculo del precio del viaje basado en
distancia y tarifas sea preciso.

2. Pruebas de Integracion:
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S.

6.

Objetivo: Corroborar la interaccion correcta entre el cliente, el servidor
y las APIs externas.
Ejemplo: Verificar que las solicitudes enviadas desde la aplicacion se
procesen correctamente en Firebase y utilicen Google Maps API para la
geolocalizacion.
Pruebas Funcionales:
Propésito: Asegurar que las caracteristicas principales (como la solicitud
de un taxi, el seguimiento en tiempo real y la calificacion del servicio)
funcionen segun lo esperado.
Pruebas de Usabilidad:
Objetivo: Evaluar la facilidad de uso y la comprension del disefio de la
interfaz.
Resultados:

v’ Ajustes realizados en tamafios de botones y fuentes para mejorar

la experiencia en dispositivos con pantallas mas pequefias.

Figura 17.  Pantalla “detalle de servicio” adaptada

GURH FIH S

Fuente: Android Studio

Pruebas de Rendimiento:

Meta: Medir la eficiencia del sistema bajo condiciones de alta demanda.
Resultados: La aplicacion pudo gestionar hasta 50 solicitudes
simultaneas, con un tiempo promedio de respuesta de 1.5 segundos.

Pruebas de Seguridad:
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Objetivo: Validar la proteccion de los datos sensibles y el control de
accesos.
Evaluacion:

v Implementacion de reglas en Firebase Security que restringen el

acceso segun los roles asignados.

Figura 18.  Reglas de seguridad en Firebase
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Fuente: Firebase

v' Uso de cifrado SSL/TLS para las transferencias de datos como

muestra la Figura 19.

Figura 19. Static Analysis Online
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Fuente: Mobile Security Framework, Mediante autenticacion SSL, la solucion previene ataques de
intermediacion en canales de comunicacion encriptados.
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1.4.3 Herramientas Empleadas

e JUnit: Validacién de componentes individuales en la 16gica del sistema.

Figura 20.  Pruebas Junit

Fuente: Android Studio se puede observar como la app no muestra error

e Android Profiler (en Android Studio): para medir consumo de CPU,

memoria y red.

Figura 21.  Pruebas de CPU

skDaemon

Fuente: Android Profiler Muestra como la app consume un 6% frente a otras aplicaciones
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Figura 22.  Pruebas de Memoria

Fuente: Android Profiler Muestra el consumo detallado.

o Firebase: Para analizar fallos dentro de la actividad de usuarios, tiempos

de carga y latencia en produccion.

Figura 23.  Resumen de los tltimos fallos
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Fuente: Firebase Analytics

o Postman / REST Clients: Para validar el comportamiento de las APIs
(RESTful y Google Maps API).

e Google Console: Para validar el comportamiento y compatibilidad con
otros dispositivos moviles como se muestra en la figura 4.

1.4.4 Principales Hallazgos Y Ajustes Realizados

Retrasos en la Geolocalizacion:

v" Problema: En zonas con baja conectividad, las actualizaciones de
ubicacion presentaban demoras.

v Solucion: Implementacion de estrategias de almacenamiento en

caché para gestionar datos de ubicacion.
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Problemas en Notificaciones Push:

v Problema: Algunas notificaciones se retrasaban en dispositivos con
restricciones de energia.

v Solucion: Ajustes en Firebase Cloud Messaging y configuracion de
permisos en la aplicacion Android.

1.4.5 Resultados Globales

v Confiabilidad del Sistema: Mas del 95% de las pruebas fueron
exitosas en la primera ejecucion.

v’ Satisfacciéon del Usuario: Los participantes calificaron la
aplicacion con una puntuacién promedio de 4.7/5 en términos de
facilidad de uso.

v" Rendimiento: El sistema demostré mantener su eficiencia incluso
en escenarios de alta concurrencia.

v' Seguridad: Las reglas de acceso y las medidas de cifrado

garantizaron la proteccion total de los datos sensibles.

Figura 24. Muestra de clasificacion del contenido dentro de Google Play
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+ Clasificacion del contenido (@
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Fuente: Google Play Console

1.5 FASE DE MANTENIMIENTO
La fase de mantenimiento de la aplicacion movil "Fair" es esencial para mantener
un desempeifio estable, funcional y alineado con las necesidades de sus usuarios.
A través de diversas acciones, se aseguran mejoras continuas, correccion de
errores y adaptaciones que prolonguen la vida til del sistema.
1.5.1 Objetivos de la Fase de Mantenimiento
v' Asegurar la estabilidad del sistema: Mantener un rendimiento

optimo y evitar interrupciones en el servicio.
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Correccion de errores: Solucionar fallos identificados durante el
uso real de la aplicacion.

Adaptacion tecnologica: Ajustar el sistema a nuevas tecnologias o
normativas vigentes.

Incorporacion de mejoras: Anadir nuevas funcionalidades que se

ajusten a los requerimientos y sugerencias de los usuarios.

1.5.2 Categorias de Mantenimiento

1.

Mantenimiento Correctivo:
Objetivo: Resolver problemas detectados tras el despliegue.
Ejemplos:
v’ Reparacion de errores en la sincronizacion en tiempo real
debido a problemas de conectividad.
v Ajustes para mantener la integracion con Google Maps API
frente a actualizaciones en sus servicios.
Mantenimiento Preventivo:
Objetivo: Identificar y solucionar problemas potenciales antes de que
impacten en los usuarios.
Ejemplos:
v" Monitoreo del rendimiento del servidor para anticipar
problemas en horas de alta demanda.
v' Actualizacion regular de librerias y componentes para prevenir

vulnerabilidades de seguridad.

Figura 25.  Actualizacion de librerias e include

Fuente: Android Studio
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3. Mantenimiento Adaptativo:

Objetivo: Ajustar la aplicacion a cambios en el entorno operativo o

en las expectativas de los usuarios.

Ejemplos:

v Compatibilidad con nuevas versiones de Android.

v" Adaptacion para diferentes tamafios de pantalla y resoluciones.

Figura 26.  Descripcion general de alcances y dispositivos
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Fuente: Google Play Console

4. Mantenimiento Evolutivo:

Objetivo: Incorporar nuevas funcionalidades o mejorar las existentes

para responder a las demandas de los usuarios.

Ejemplos:

v' Adicion de un sistema de recompensas para usuarios

frecuentes.

v' Implementacion de métodos de pago dentro del aplicativo

movil como el yape o plin.

1.5.3 Principales Actividades de Mantenimiento

1. Monitoreo y Evaluacion:

v

Uso de herramientas como Firebase Performance Monitoring para
identificar problemas de rendimiento.
Revision de estadisticas de uso y opiniones de los usuarios para

priorizar mejoras.

2. Publicacion de Actualizaciones:

Lanzamiento de versiones actualizadas a través de Google Play Store,

que incluye correcciones, mejoras en el rendimiento y nuevas

funciones.
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Figura 27.  Versiones aplicadas
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1.2 2

Fuente: Google consolé

3. Gestion de Reportes:
v" Implementacion de un sistema de soporte técnico que permita a
los usuarios informar errores o realizar sugerencias.
v Respuesta rapida para mantener altos niveles de satisfaccion entre
los usuarios.
4. Pruebas Regresivas:
Evaluacion exhaustiva después de cada actualizacion para confirmar
que las modificaciones no afecten negativamente al resto del sistema.
1.5.4 Herramientas Utilizadas en el Mantenimiento
v Firebase Crashlytics: Para detectar y analizar fallos en tiempo real.
v Google Play Consolé: Para gestionar las versiones de la aplicacion
y recopilar comentarios de los usuarios.
v' JIRA/Trello: Para planificar y organizar tareas relacionadas con el
mantenimiento.
v' Android Profiler: Para identificar problemas de rendimiento
especificos de la aplicacion.
1.5.5 Beneficios Esperados del Mantenimiento

1. Mayor Estabilidad:
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3.2.3

La aplicacion funcionara de manera confiable, reduciendo
interrupciones y problemas técnicos.
2. Satisfaccion del Usuario:
Los wusuarios disfrutaran de wuna experiencia mejorada y
funcionalidades que se ajusten a sus expectativas.
3. Seguridad Mejorada:
Las actualizaciones continuas protegeran los datos contra posibles
vulnerabilidades o amenazas.
4. Compatibilidad Prolongada:
El sistema se mantendra operativo y compatible con avances
tecnologicos y cambios en el mercado.
1.5.6 Desafios Identificados en el Mantenimiento
Manejo de Cambios:
Garantizar que las modificaciones no afecten negativamente la
estabilidad general del sistema.
Compatibilidad con Dispositivos Antiguos:
Para asegurar que la aplicacion funcione correctamente en equipos mas
antiguos sin sacrificar el rendimiento en dispositivos modernos.
Control de Costos:
Optimizar los recursos asignados al mantenimiento sin comprometer
la calidad del servicio.

ANALISIS DE DATOS

Para evaluar el impacto de la aplicacion movil “Fair” sobre la percepcion del
servicio al cliente, se realizd un analisis estadistico en dos niveles: descriptivo ¢
inferencial, de acuerdo con el enfoque cuantitativo preexperimental adoptado.

a) Analisis descriptivo
En primera instancia, se aplicaron técnicas de estadistica descriptiva a
los datos obtenidos a través del cuestionario estructurado. Se aplicaron
analisis descriptivos incluyendo tendencia central (media, mediana),
dispersion (desviacion estandar) y distribuciones de frecuencia para todos los
items en las mediciones inicial y final. Este enfoque metodologico facilito la
comparacion sistematica de los parametros evaluados, revelando patrones
evolutivos tras la implementacion de la solucion tecnologica.
b) Evaluacion de normalidad: Prueba de Shapiro-Wilk
Antes de aplicar pruebas de hipotesis, fue necesario comprobar si los

datos se ajustaban a una distribucion normal. Para ello se utilizo la prueba de
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Shapiro-Wilk, recomendada en contextos donde el tamafio de la muestra es
reducido (75). Esta prueba evidenci6 valores de significancia menores a 0.05
en la mayoria de dimensiones, indicando una distribuciéon no normal de los
datos.

¢) Analisis inferencial: Prueba de Wilcoxon

Ante la falta de normalidad, se optd por la prueba de Wilcoxon para
muestras relacionadas, una técnica no paramétrica que permite comparar dos
mediciones repetidas de una misma muestra, como ocurre en los estudios
pretest-postest (84). Esta prueba se aplico a las cinco dimensiones adaptadas
del modelo SERVQUAL —fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y elementos tangibles, asi como al puntaje global de usabilidad
obtenido a través de la escala SUS (System Usability Scale).

El analisis reveld diferencias estadisticamente significativas (p < 0.05)
en la mayoria de dimensiones, lo que sugiere que la intervencion tecnologica
tuvo un efecto positivo en la percepcion del servicio y en la usabilidad del
sistema. La figura siguiente muestra una comparacion visual de los

promedios obtenidos antes y después del uso de la app “Fair”:

Figura 28.  Comparacion pretest -postest de la percepcion del servicio “Fair”

Puntaje promedio

Il Pretest
3 I Postest

4.3 4.2

4.1

Satisfaccion Tiempo de respuesta Percepcion del precio

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 PRESENTACION DE RESULTADOS

En esta seccion se presentan los hallazgos obtenidos a partir del analisis de los datos
recolectados en los cuestionarios aplicados antes y después del uso de la aplicacion moévil
“Fair”. Las dimensiones evaluadas en esta investigacion derivan del modelo SERVQUAL,
el cual fue adaptado al contexto digital para evaluar la calidad del servicio al cliente
mediante tres componentes principales: satisfaccion del servicio (que incluye fiabilidad,
tangibles y empatia), tiempo de respuesta (capacidad de respuesta y puntualidad), y
percepcion del precio (claridad tarifaria y equidad). Ademas, se incorpord una cuarta

dimension relacionada con la usabilidad, evaluada mediante la escala SUS.

4.1.1 Resultados descriptivos

Los datos obtenidos a partir del cuestionario tipo Likert aplicado a los
usuarios antes y después del uso de la aplicacion movil "Fair" fueron procesados
estadisticamente para identificar tendencias en la percepcion del servicio al
cliente. Se calcularon medidas de tendencia central y dispersion, como la media,
la mediana y la desviacion estandar, con el proposito de obtener una vision general
del comportamiento de las respuestas por cada dimension evaluada.

Las dimensiones abordadas satisfaccion, tiempo de respuesta, percepcion
del precio y usabilidad muestran, en todos los casos, un incremento notable en los
valores promedio postest en comparacion con los resultados pretest. Esta
diferencia sugiere una mejora en la percepcion general del servicio tras la
intervencion tecnoldgica.

Particularmente, se evidencié un aumento en la media de satisfaccion del
usuario, lo cual podria estar relacionado con factores como el trato del conductor
y el estado del vehiculo. El tiempo de respuesta también mostr6 una mejora
considerable, indicando mayor eficiencia operativa. En cuanto a la percepcion del
precio, los resultados postest reflejan mayor claridad y equidad en la tarifa
percibida. Finalmente, la dimension de usabilidad, evaluada mediante la escala
SUS, alcanzo valores que superan ampliamente el umbral de aceptabilidad (73),
indicando que la aplicacion fue percibida como facil de usar, confiable y

coherente.

79



Tabla 14. Resultados descriptivos

Dimension Media Pretest DE Pretest Media Postest DE Postest
Satisfaccion 3.1 0.65 43 0.42
Tiempo de respuesta 3.0 0.70 4.1 0.50
Percepcion del precio 32 0.68 4.2 0.44
Usabilidad (SUS) 60.0 11.2 82.0 8.4

Fuente: Elaboracion propia

Con base a los resultados de encuesta aplicada a usuarios de la app” Fair”

4.1.2 Prueba de normalidad — Shapiro - Wilk

Antes de aplicar cualquier prueba inferencial para contrastar los valores
pretest y postest, se procedié a verificar si los datos recolectados seguian una
distribucion normal. Esta verificacion es esencial para determinar el tipo de
analisis estadistico mas adecuado, ya que muchas pruebas paramétricas requieren
normalidad como uno de sus supuestos basicos.

Para ello, se utilizo la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk, la cual ha
demostrado ser eficiente y confiable en contextos con muestras pequefias o
moderadas (Field, 2018). Esta prueba calcula un estadistico W y un valor p para
cada variable. Si el valor p es menor al nivel de significancia (generalmente 0.05),
se concluye que los datos no siguen una distribucién normal.

En el caso de esta investigacion, todas las dimensiones analizadas
(satisfaccion, tiempo de respuesta, percepcion del precio y usabilidad) obtuvieron
valores de p inferiores a 0.05, lo que indica una violacién del supuesto de
normalidad. Como resultado, se opto6 por utilizar métodos no paramétricos para la

comparacion de los resultados entre pretest y postest.

Tabla 15. Resultados de normalidad

Dimension Estadistico W Sig. (p)
Satisfaccion Pretest | 0.93 0.031*
Satisfaccion Postest | 0.91 0.017*
Tiempo Pre | 0.92 0.023*
Precio Post | 0.89 0.010*
SUS Post | 0.90 0.022*

Fuente: Elaboracion propia

Todos los datos presentaron distribucion no normal (p < 0.05), lo cual

Jjustifica el uso de pruebas no paramétricas.
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4.1.3 Pruebas de Wilcoxon

Debido a que los datos no cumplian con el criterio de normalidad, se emple6
la prueba estadistica no paramétrica de Wilcoxon para muestras relacionadas, la
cual es apropiada cuando se desea comparar dos mediciones dependientes —como
ocurre en los disefios preexperimentales con pretest y postest— y los datos no
presentan una distribucién normal (Siegel y Castellan, 1988).

Esta prueba consiste en analizar los rangos de las diferencias entre pares de
observaciones (antes y después), para determinar si existe una variacion
significativa. Es especialmente util en investigaciones aplicadas como esta, donde
el objetivo es medir el efecto de una intervencion tecnoldgica en un mismo grupo
de usuarios.

Los resultados de la prueba de Wilcoxon evidenciaron cambios
estadisticamente significativos (p < 0.05) en todas las dimensiones evaluadas. En
concreto, se observo una mejora significativa en la satisfaccion del usuario, una
disminucion en el tiempo de respuesta, una percepcion mas favorable del precio y
un aumento relevante en los niveles de usabilidad del sistema. Esto permite
concluir que el uso de la aplicacion “Fair” produjo un impacto positivo y medible
en la experiencia del cliente.

Tabla 16. Resultados de pruebas de Wilcoxon

Rango Rango

Dimension +) -) N Z  p-valor Significancia
Satisfaccion 28.50 5.00 30 —4.12 0.000** Significativa
Tiempo de respuesta | 26.00 6.50 30 —3.98 0.000** Significativa
Percepcion del . .
.1 24.30 7.20 30 —3.85 0.001** Significativa
precio
Usabilidad (SUS) | 29.20 4.40 30 —4.45 0.000** Significativa

Fuente: Elaboracion propia
Hallazgos del analisis no paramétrico de Wilcoxon para muestras pareadas. Umbral de

significacion estadistica.
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Figura 29. Comparacion pretest -postest
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Fuente: Elaboracion propia con base en resultados de la encuesta aplicada a usuarios de la aplicacion
movil “Fair”, 2025.

4.2 DISCUSION DE LOS RESULTADOS

Los resultados obtenidos a lo largo de este estudio permiten evidenciar que la
implementacion de la aplicacion movil “Fair” tuvo un impacto positivo y significativo en
la percepcion del servicio al cliente por parte de los usuarios. Estos hallazgos no solo
coinciden con los objetivos especificos planteados, sino que también se alinean con
modelos teodricos y hallazgos empiricos reportados en investigaciones previas.

En cuanto a la dimension satisfaccion del usuario, los datos postest indican un
aumento considerable en la valoracion del servicio. Este incremento puede atribuirse a
mejoras en la interaccion con el conductor, la comodidad del viaje y la puntualidad en la
atencion, aspectos que influyen directamente en la percepcion general del cliente (16). Lo
anterior refleja que la tecnologia, cuando es apropiadamente disefiada e implementada,
puede optimizar la experiencia del usuario en servicios altamente personalizados como el
transporte urbano.

Respecto al tiempo de respuesta, 1os usuarios reportaron una mejora sustancial en
la eficiencia del servicio, asociada al uso de la geolocalizacion en tiempo real, la
asignacion automatica de unidades y las notificaciones moviles. Este resultado se alinea
con estudios que sefialan que la incorporacion de tecnologias moéviles en el transporte
permite reducir los tiempos de espera y aumentar la disponibilidad del servicio (67).

En la dimension percepcion del precio, relacionada con la dimension “tangibles”

del modelo SERVQUAL, los usuarios valoraron positivamente la informacion anticipada
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4.3

sobre la tarifa, lo cual refuerza la confianza en la aplicacion. Este resultado coincide con
estudios que destacan la importancia de la claridad informativa en los servicios digitales
como componente esencial de la calidad percibida (16).

En relacion con la usabilidad del sistema, los resultados arrojados por la escala
SUS revelaron una experiencia positiva. Con un puntaje superior a 80, la aplicacion “Fair”
fue considerada por los usuarios como funcional, intuitiva y facil de utilizar. Segin
Brooke, valores superiores a 68 puntos reflejan una usabilidad aceptable, y cuando se
superan los 80, se interpreta como un disefio sobresaliente desde la perspectiva del usuario
(73). Esto confirma que el desarrollo centrado en el usuario fue exitoso y que la interfaz
cumple con estandares internacionales de calidad en usabilidad.

Ademas, desde el punto de vista estadistico, el uso de pruebas como Shapiro-Wilk
y Wilcoxon proporcion6 un soporte cuantitativo riguroso. La no adherencia de los datos a
los criterios de distribucion norma justificé el uso de métodos no paramétricos, y la prueba
de Wilcoxon permiti6 confirmar que las diferencias entre los resultados pretest y postest
no fueron aleatorias, sino producto de la intervencion con la aplicacion.

En conjunto, estos hallazgos sustentan empiricamente que el uso de tecnologias
moviles, especificamente disefiadas para mejorar la interaccion entre proveedor y cliente,
puede transformar positivamente la percepcion del servicio. Esto posiciona a la aplicacion
“Fair” no solo como una solucion tecnoldgica eficiente, sino también como una

herramienta de mejora continua en la calidad del servicio en el sector transporte.

SINTESIS DE HALLAZGOS

La presente investigacion evidencié una mejora significativa en las percepciones
de los usuarios respecto al servicio recibido tras la implementacion de la aplicacién moévil
“Fair”. A partir del andlisis estadistico de los datos obtenidos mediante instrumentos
validados y aplicados en dos momentos temporales (pretest y postest), se pueden destacar
los siguientes hallazgos fundamentales:

Incremento en la satisfaccion del usuario: Se observaron diferencias notorias en
los niveles de satisfaccion general del cliente, especialmente en atributos vinculados al
trato recibido por parte del conductor, la limpieza del vehiculo y el cumplimiento de lo
prometido. El andlisis comparativo mostrd que, tras utilizar la aplicacion, los usuarios
percibieron un servicio mas confiable y profesional, lo que sugiere un efecto favorable de
la herramienta tecnologica sobre la calidad percibida.

Reduccion del tiempo de respuesta: El tiempo que transcurre entre la solicitud del
servicio y su ejecucion fue percibido como mas eficiente luego de la intervencion. Las

funciones de geolocalizacion, notificaciones y asignacion automatica de unidades
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contribuyeron directamente a mejorar esta dimension, tal como lo reflejan los puntajes
postest. Esta mejora implica no solo mayor rapidez, sino también una percepcion de
agilidad y control por parte del usuario.

Mejora en la percepcion del precio: La experiencia posterior al uso de la aplicacion
mostré un cambio positivo en como los usuarios valoran el precio del servicio. Gracias a
la inclusion de herramientas como la estimacion previa de tarifas y la claridad en la
informacion antes del viaje, los participantes consideraron que el costo fue transparente,
predecible y proporcional al servicio recibido.

Usabilidad percibida elevada (SUS): El sistema obtuvo un puntaje alto en la Escala
de Usabilidad del Sistema (SUS), superando el umbral internacionalmente aceptado de 68
puntos. Este resultado refleja que los usuarios consideraron la aplicacion como facil de
utilizar, ldgica en su navegacion y adecuada a sus necesidades. La experiencia interactiva
fue calificada como positiva en términos de accesibilidad, disefio y funcionalidad.

Evidencia estadistica robusta: Las pruebas aplicadas respaldan cuantitativamente
los resultados observados. La prueba de Shapiro-Wilk demostré que los datos no seguian
una distribucién normal, por lo que se aplico la prueba de Wilcoxon, la cual confirmé que
las mejoras fueron estadisticamente significativas en todas las dimensiones evaluadas (p <
0.05). Esto valida que los cambios percibidos no se deben al azar, sino a un efecto real de
la aplicacion como herramienta de mejora del servicio.

En resumen, los resultados empiricos sustentan la hipotesis central de esta
investigacion: la aplicacién movil “Fair” genera un impacto positivo en la percepcion del
servicio al cliente en el contexto del transporte por taxi. La combinacion de mejoras
operativas (como la reduccion de tiempos), funcionales (como la usabilidad) y
perceptuales (como la confianza en el precio) posiciona a la aplicacion como una solucion
tecnologicamente viable y orientada a la experiencia del usuario.

Figura 30.  Resultado promedio de la encuesta postest por dimension
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Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

A partir del analisis de los datos recolectados, se logrdo constatar que la
implementacion de la aplicacion movil de taxi “Fair” tuvo un efecto significativo en la
percepcion del servicio por parte de los usuarios. Las conclusiones obtenidas estan
alineadas con los objetivos especificos y se sustentan en la evidencia cuantitativa

analizada.

Se concluye que el uso de la app “Fair” mejor6 sustancialmente la calidad percibida
del servicio al cliente, con un incremento promedio del 38.7% en la dimension de
satisfaccion. Esto incluye aspectos como la cortesia del conductor, la limpieza del vehiculo
y la eficiencia en la atencion. Este hallazgo sugiere que una solucion digital bien disefiada
puede elevar significativamente la percepcion del usuario en servicios tradicionales como

el transporte urbano.

En relacion con el tiempo de respuesta, se observo una mejora del 36.6%, reflejada
en una reduccion del tiempo de espera y mayor precision en la llegada del conductor. Las
funcionalidades de geolocalizacion, emparejamiento rapido y seguimiento en tiempo real
fueron percibidas positivamente, consolidando el valor agregado de la tecnologia en la

logistica del servicio.

La percepcion del precio también mejord notablemente (con un incremento del 31.2%
en el promedio postest), lo cual indica que los usuarios valoraron la transparencia de la
tarifa mostrada antes del viaje, asi como la relacion entre costo y niveles de satisfaccion
en el servicio ofrecido recibido. Estos resultados reafirman la importancia de la

informacion clara y confiable en el proceso de toma de decisiones del cliente.

En cuanto a la usabilidad de la aplicacion, los usuarios otorgaron una calificacion
promedio de 82 puntos en la escala SUS, lo que indica un nivel de aceptacion alto. La
interfaz fue percibida como amigable, sencilla y funcional. Esto demuestra que la
aplicacion cumple con los principios de disefio centrado en el usuario, esenciales para

lograr adopcion y satisfaccion tecnologica.

Finalmente, el uso de métodos estadisticos apropiados, como la prueba de Shapiro-
Wilk para verificar normalidad y la prueba de Wilcoxon para comparar resultados

emparejados, confirm6é que las mejoras entre los valores pretest y postest son
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estadisticamente significativas (p < 0.05). Por tanto, se puede afirmar con validez que la
mejora percibida no fue producto del azar, sino efecto directo de la intervencion

tecnologica.

Recomendaciones

Con base en las conclusiones anteriores, se proponen las siguientes recomendaciones

con el fin de consolidar y ampliar el impacto positivo del sistema implementado:

Continuar con un proceso de mejora continua de la aplicacion “Fair”, priorizando la
formacion continua de los conductores en aspectos de atencion al cliente y comunicacion
efectiva, asi como el monitoreo del estado de los vehiculos a través de retroalimentacion

directa de los usuarios desde la app.

Potenciar los mecanismos de asignacion inteligente de servicios y geolocalizacion en
tiempo real, especialmente en horarios de alta demanda, para seguir optimizando el tiempo

de espera y reforzar la percepcion de eficiencia.

Mantener la politica de transparencia tarifaria, asegurando que la tarifa estimada
presentada antes del viaje se mantenga como referencia realista. Se recomienda ademas
incorporar elementos comparativos o promociones para fortalecer la percepcion de precio

competitivo frente a otras plataformas.

Realizar evaluaciones periddicas de usabilidad utilizando la escala SUS,
incorporando mejoras iterativas en la interfaz grafica (Ul) y experiencia del usuario (UX).
Se sugiere implementar pruebas piloto con usuarios reales antes de cada actualizacion

mayor del sistema.

Replicar el estudio en otros contextos o regiones, utilizando disefios experimentales
o0 cuasiexperimentales con grupo control, para validar la efectividad de la aplicacion “Fair”
en diferentes segmentos de usuarios. Asimismo, se sugiere considerar variables

complementarias como la fidelizacion o la intencion de uso futuro en estudios posteriores.
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ANEXO 2: Matriz de consistencia

ANEXOS

Tabla 17. Matriz de consistencia

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | METODOLOGIA
Problema General: Objetivo General: Hipotesis General: Independiente: | Método:
(Como impactara la | Analizar el impacto de la | El uso de la aplicacion movil ayudara a | Aplicacion Cuantitativo.
aplicacion movil de | aplicacion movil de taxi 'Fair' en | mejorar la calidad de servicio al ofrecer | movil de taxi Tipo:
taxi 'Fair' en la calidad | la calidad del servicio al cliente | mayor seguridad, eficiencia y transparencia | 'Fair'. Aplicada.
de servicio al clienteen | en el sector de transporte, | en los viajes en la ciudad de Huancayo- |e Usabilidad Nivel:
el sector de transporte, | identificando como sus | 2024. Explicativo
Huancayo, 2024? caracteristicas y funcionalidades | Hipétesis Especifico: Dependiente: Diseiio:
Problema Especifico: | afectan la satisfaccion y la | El uso de la geolocalizacion en tiempo real Servicio al Preexperimental.
(De qué manera la | experiencia del usuario. mediante la aplicacion "Fair" reduce el | -jiapte. Poblacion:
facilidad de uso de la | Objetivo Especifico: tiempo de espera promedio de los usuarios al . Sy Usuarios de 'Fair' en

o, . , . L L E . e Satisfaccion
aplicacion movil "Fair" | Evaluar como la usabilidad de la | solicitar un servicio de taxi. . Huancayo
influye en la | aplicacion 'Fair' influye en la | La funcionalidad de calificacion y |® Pereepeion Muestra:
satisfaccion de  los | satisfaccion general del usuario. | retroalimentacion de la aplicacion "Fair" | del costo Los usuarios de
usuarios? Investigar el efecto de la | incrementa los niveles de satisfaccion del |e tiempos de 'Fair' en Huancayo.

(Como impactan los
tiempos de respuesta y
la  puntualidad del
servicio en la
percepcion de
eficiencia por parte de
los clientes?

(Qué influencia tienen
el costo del servicio y
la claridad de las tarifas
en la percepcion del
valor del cliente?

precision de la respuesta y
puntualidad en la percepcion de
la eficiencia en los clientes.
Examinar como el costo del
servicio y la transparencia en las
tarifas afectan la percepcion de
valor por parte de los usuarios.
Analizar el impacto de la

confianza que genera la
aplicacion 'Fair' en la
satisfaccion del cliente en
comparacion con otras
aplicaciones de  transporte
similares.

cliente, incentivando la mejora continua del
servicio por parte de los conductores.

La estimacion de tarifas a través de la
aplicacion "Fair" proporciona mayor
transparencia en los costos, reduciendo las
discrepancias entre usuarios y conductores.
La implementacion de un sistema de
notificaciones en tiempo real mejora la
comunicacion entre usuarios y conductores,
aumentando la percepcion de confiabilidad
del servicio.

respuesta

Técnicas:
Encuestas.
Observacion
Directa.
Instrumentos:
Cuestionarios
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ANEXO 2: Matriz de operacionalizacion de variables

Tabla 18. Operacionalizacion de variables
VARIABLES DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTOS
CONCEPTUAL
Independiente: Sistema tecnoldgico que permite a Usabilidad v' Facilidad de uso de las | Opinion sobre la interfaz'y | Encuestas
Aplicacion movil los usuarios solicitar servicios de funciones principales navegacion en el proceso
de taxi "Fair" taxi a través de una aplicacion v Claridad de la interfaz | de solicitud del servicio.
movil, diseflada para mejorar la grafica.
experiencia del usuario.
Dependiente: Grado en el que un servicio | Satisfaccion conel |V Profesionalismo y | 1. El conductor demostré | Encuestas
Servicio al Cliente | satisface las expectativas y servicio comportamiento del 30?;1::5:1 yiaje profesionalismo
. . U \'% .
necesidades de los usuarios, conductor. 2. El vehiculo estuvo limpio y
con base en su calidad, v" Comodidad percibida | cémodo, cumpliendo con mis
eficiencia y satisfaccion durante el viaje. expectativas.
general. v’ Eficiencia de la ruta sugerida 3. El C(V)nducto.r selecciond la
. ruta mas eficiente hacia el
por el sistema. destino.
Tiempo de v' Tiempo de respuestas del | 4. El tiempo de espera para | Encuesta
respuesta sistema ante solicitudes. encontrar un servicio de taxi fue
v Precisié del i razonable.
re‘cmon ¢ 1CMpPO | 5 E] tiempo real del viaje
estimado. coincidi6 con la estimacion
v Puntualidad del servicio | inicial proporcionada.
asienado 6. El  conductor  llegd
& ’ puntualmente al punto de
encuentro acordado.
Percepcion del v’ (Claridad de la informacion 7. La informacion sobre la tarifa | Encuesta

precio

tarifaria en la aplicacion

v Percepcidn comparativa del
precio con otras apps

v Relacion calidad-precio
percibido en la experiencia
digital

mostrada antes del viaje fue
clara y transparente.

8. Las tarifas aplicadas fueron
competitivas en comparacion
con otros servicios similares.

9. El precio final del servicio
resultd justo en relacion a la
calidad recibida.

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO 3: Encuesta de Usabilidad

? ' Huancaye-Peru

Encuesta de Usabilidad

Instrucciones:
"Por favor, califica tu experiencia con la aplicacion 'Fair' marcando del 1 (Totalmente en
Desacuerdo) al 5 (Totalmente de Acuerdo) segtin tu nivel de acuerdo con cada afirmacion."

1. Estoy en total desacuerdo con esta aseveracién (TD).

2. Estoy en desacuerdo con esta aseveracion (D).

3. No estoy ni de acuerdo ni en desacuerdo con esta aseveracion (N).
4. Estoy de acuerdo con esta aseveracién (A).

5. Estoy totalmente de acuerdo con esta aseveracion (TA).

Iniciar sesién en Googé para guardar lo que llevas hechoMas informacién

* Indica que la pregunta es obligatoria

1. Usaria "Fair" frecuentemente para solicitar taxis*

1 2 3 4 5

TD: Totaimente en O o o O O TA: Totalmente de Acuerdo

Desacuerdo

2. Encontré confuso el proceso para pedir un taxi en "Fair®.

1 2 3 4 5

TD: Totalmente en ONONONONO) TD: Totalmente en

Desacuerdo Desacuerdo

3. La aplicacién me parece intuitiva y facil de usat

1 2 3 4 5

TD: Totalmente en O O O O O TD: Totalmente en

Desacuerdo Desacuerdo

4. Necesitaria ayuda técnica para entender cémo funciona "Fair".

1 2 3 4 5

TD: Totalmente en OHONONONS) TD: Totalmente en

Desacuerdo Desacuerdo
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5. Las funciones de "Fair" (geolocalizacién, pago, calificacion) estan bien
integradas.

TD:

Totalmente en O O O O O

Desacuerdo

6. Noté inconsistencias en el disefio o errores en la app.

TD; Totalmente en ONONONONO)

Desacuerdo

7. Cualquier persona aprenderia rapidamente a usar "Fair".

TD:

Totalmente en O O O O O

Desacuerdo

8. Me senti frustrado/a al usar "Fair".

Th:Totalmenteen Yy O O OO O OO

Desacuerdo

TD: Totalmente en
Desacuerdo

TD: Totalmente en
Desacuerdo

TD: Totalmente en
Desacuerdo

TD: Totalmente en
Desacuerdo

9. La informacién del conductor (nombre, placa, rating) me hizo sentir seguro/a.

TD:

Totalmente en O o O O O

Desacuerdo

TD: Totalmente en
Desacuerdo

10. Tuve que aprender muchas cosas antes de poder usar "Fair" correctamente.

TD:

1 2 3 4 5

Totalmente en O O O O O

Desacuerdo

TD: Totalmente en
Desacuerdo

Borrar formulario

Este formulario se creé en Organizacion Educativa Continental.

¢ Parece sospechoso este formulario? Informe

Google Formularios
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ANEXO 4: Encuesta de Servicio al cliente

? ’ Huancayo-Peru

Evaluar la Aplicacion Movil "Fair"

Estimado(a) usuario(a), agradecemos su participacién en esta encuesta. Su opinién es
muy importante para evaluar la calidad del servicio de la aplicacion Fair. Por favor,
responda con sinceridad marcando la opcidn que mejor represente su experiencia.

Iniciar sesién en Google para guardar lo que llevas hecho.M3s informacién

* Indica que la pregunta es obligatoria

Evaluacidén de Fair

Por favor, indique hasta qué punto estd de acuerdo o en desacuerdo con las
siguientes aseveraciones sobre el aprendizaje basado en problemas. Califique
cada elemento en una escala de 1 a 5 marcando la casilla en la columna
correspondiente, utilizando la escala que se indica a continuacion:

1. Estoy en total desacuerdo con esta aseveracién TD).

2. Estoy en desacuerdo con esta aseveracién D).

3. No estoy ni de acuerdo ni en desacuerdo con esta aseveracion (N.
4. Estoy de acuerdo con esta aseveraciéon (A).

5. Estoy totalmente de acuerdo con esta aseveracién (TA).

1) El conductor demostrd cortesia y profesionalismo durante el viaje.*

1 2 3 4 5

TD: Totalmente en O O O O O TA: Totalmente de Acuerdo

Desacuerdo
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2) El vehiculo estuvo limpio y cdmodo, cumpliendo con mis expectativas.*

1 2 3 4 5

TD: Totalmente en O O O O O TA: Totalmente de Acuerdo

Desacuerdo

3) El conductor selecciono la ruta mas eficiente hacia el destino’

1 2 3 4 5

TD: Totalmente en O O O O O TA: Totalmente de Acuerdo

Desacuerdo

4) El tiempo de espera para encontrar un servicio de taxi fue razonable?*

1 2 3 4 5

TD: Totalmente en O O O O O TA: Totalmente de Acuerdo

Desacuerdo

5) El tiempo real del viaje coincidié con la estimacion inicial proporcionada’*

1 2 3 4 5

TD: Totalmente en O O O O O TA: Totalmente de Acuerdo

Desacuerdo

6) El conductor llegd puntualmente al punto de encuentro cordado.*

1 2 3 4 5

TD: Totalmente en O O O O O TA: Totalmente de Acuerdo

Desacuerdo
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7) La informacion sobre la tarifa mostrada antes del viaje fue clara y transparenté

1 2 3 4 5

TD: Totalmente en O O O O O TA: Totalmente de Acuerdo

Desacuerdo

8) Las tarifas aplicadas fueron competitivas en comparacion con otros servicios *

similares.

1 2 3 4 5

TD: Totalmente en O O O O O TA: Totalmente de Acuerdo

Desacuerdo

9. El precio final del servicio resulto justo en relacidn a la calidad recibida*

1 2 3 4 5

TD: Totalmente en O O O O O TA: Totalmente de Acuerdo

Desacuerdo

m Borrar formulario

Este formulario se creé en Organizacion Educativa Continental.
¢Parece sospechoso este elemento? Informe

Google Formularios
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ANEXO 5

( Universidad
| E Continental

FICHA DE VALIDACION

Investigacion titulada: AMFACTD DE LA APLICACION MOAIL DE TAX! FAIRT EN EL SERVICID AL CLIENTE, HUANCAYO, 2024

DE EXPERTO

Instrucciones: Marque con una “X segln considers la valoracion de acuerdo con cada item.

+
PARA: Congruencia y claridad del instrumento PARA: Tendenciosidad (propension hacia
deferminados fines)
5= Optima 2 = Minimo
4 = Satisfactono 4=Poca
3=Bueno 3 =Reqular
2 =Feqular 2 = Basianie
1 = Deficients 1 = Fuerie
- . Congruencia Claridad Tendenciosidad
Griterios de Evaluacion 1 12 |3 [4 [5 [1 |2 |3 [4 [5 |1 |2 |3 |4
1_Elinstrumentn fiene estruchura ldgica.
2 La secuencia de presentacion de los lems X
es dofima.
3. El grado de complejidad de los items es
X X
aozotable.
4_ Los términos utilizados en las preguntas
. X X
son claros v comprensibles.
5. Loz reactives refisjan el problema de
. S X X
investioacion.
6. El instrumerito abarca en su totalidad e X X
oroblema de investioacion,
7. Las preguntas permiten & logro de
o X X
obigtivos.
& Los resctivos permiten recoger informacion
para alcanzar ks chjetivos de la X X
imvestinacidn,
9. Elinstruments sbarca las vanables £
- X X
indicadares.
10. _ Lfos r_tems permiten contrastar las X X X
hinotesis.
Sumatoria Parcial 4 4 | 4
Sumatoria Tofal 43 0 48
Observaciones:

Mombres y Apellidos del Experto: Guillermo Eduardo Pefia Garcia
Eapecialidad: Ingenieria de Siatemas e Informatica.

DNL- 43111349

Nro. Celular: 964733665

!
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ANEXO 6

( Universidad
| E Continental

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTO

Investigacion titulada: IMFACTC DE LA APLICACION MOVIL DE TAX! FAIRT EN EL SERVICID AL CLIENTE, HUBNCAYD, 2024°

Instrucciones: Marque con una "X segln conzsiders la valoracion de acuerdo con cada item.

PARA: Congruencia y claridad del instrumento PARA: Tendenciosidad (propension hacia
determinados fines)
5= Optima 5= Minimo
4 = Satisfactono 4=Poca
3 =Bueno 3=Reagular
2 =Feqular 2 = Basiante
1 = Deficiente 1 =Fuerie
- . Congruencia Claridad Tendenciosidad
Criterios de Evaluacion T DB R0 EDEREDE DR
1. El instrumento tiens estruchura logica. X X X
2 La secuencia de presentacion de los ilems
o X X X
s aotima.
3. El grado de compleidad de los itemns es
X X X
acentshle.
4_ Loz términos utilizados en las prequntas
) X X X
son claros v comprensibles.
5. Los reactives refisjan & problems de
. N X X X
irvestioacion.
&. Elinstrumerito sbarca en su totslidad el X X X
oroblema de investioacion.
7. Lag preguntas permiten el logro de
o X X X
ohigtives.
& Loz reactivos permiten recoger infarmacion
para alcanzar kos ohjetivos de ke X X X
invesfinacion.
2. Elinstrumerto abarca las varisbles e
- X X X
indicadorss.
10. Los iterns permiten contrastar las
T X X X
hipotesis.
Sumatoria Parcial
Sumatoria Total
Observaciones:
Nombres y Apellidos del Experto: Herly Hinz Maldonade Chumbe Especialidad: Ingenieria de Sistemas
DML.: 41590349 Mro. Celular: 938738091

Firma: ......

102



ANEXO 7

( Universidad
E Continental

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTO

Investigacion titulada: IFACTD DE LA APLICACION MOVIL DE TAX] FAIR® EN EL SERVICIC AL CLENTE, HUANCAYD, 2024°

Instrucciones: Margue con una "X segln conziders la valoracion de acuerdo con cada item.

kx
PARA: Congruencia y claridad del instrumento PARA: Tendenciosidad (propension hacia
determinados fines)
5 = Optima 5= Minimao
4 = Satisfacioio 4=Foca
3 =Bueno 3=FRegular
2 =Fegular 2 =Basiante
1 = Deficiente 1 =Fuerie
- . Congruencia Claridad Tendenciosidad
Crit de Eval
Fros uacion T DB R R RDE DR
1. El instrumento tiens estrechura logica. X X X
2 La secuencia de presentacion de los ilems
- X X X
e ootima.
3. El grado de complesdad de los items es
X X X
aceptshle.
4 Los términos utilizados en las preguntas
) X x| X
500 claros v comprensibles.
5. Loz reactives refigjan & problema de
. A X X X
irvestioacion.
&. Elinstrumento sbarca an su totslidad el X X X
oroblema de investioacion.
7. Laz preguntas permiten &l logro de
S r X X X
obigtivos.
& Los reactivos permiten recoger informacion
para alcanzar ks chietivos de la X X X
investinacion,
2. Elinstrumento sbarca las vanables &
- X X X
indicadores.
10. Los iterms permitsn contrastar las
R X X X
hipotesis.
Sumatoria Parcial
Sumatoria Total
Observaciones.

Nombres y Apellidos del Experto: Giancarlo Condori Torres Especialidad: redes y comunicaciones

DML 40060215 Nro. Celular: 334455825
P
e
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ANEXO 8

( Universidad
E Continental

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTO

Investigacion titulada: IMPACTO DE L& APLICACION MCVIL DE TAX] "FAIR” EN EL SERVICIO AL CLIENTE, HUANCAYD, 2024°

Instrucciones: Marque con una “X” segin considere la valoracion de acuerdo con cada item.

PARA: Congruencia y claridad dal instruments PARA: Tendenciosidad (propensién hacia
determinados fines)
5 = Dplimo 5 = Minimo
4 = Satisfactorio 4 =Poca
3 = Bueno 3 = Regular
2 = Ragular 2 = Bastania
1 = Daficienia 1 = Fuera
Criterios de Evaluacién Congruencia Claridad Tendenciosidad
1 |2 [3 |4 |5 |1 |2 [3 [4 |5 |1 (2 [3 |4 |5
1. Elinstrumnenin Biena estructura lbgica. X X
2 la g&@mm de pragantacién de los ilems X X
&5 dpfma.
3. El grado de complajidad de los itlems es X X X
aceplable.
4, Los tbrminos ulizados en las praguntas X X X
son daros y comgransiblas.
5. Los reactivos reflajan el problema de X X X
inveshgacabn.
6. Elinstrumento abarca en su tolalidad el X X ¥
problama de investigacion,
7. Las preguntas permiban el kogro de X X ¥
objetivos.
8. Los reactivos penmiten recoger informacidn
para alcanzar los obyetivos de la X X X
nveshgacn.
9. Elinstrurnento abarca las variables & X X ¥
indicadoras.
1IJ._ L_ns I_tuns permiten confrastar las X X ¥
hipdbesis.
Surnatoria Parcial & [ 40 50 § [ 40
Sumatoria Total 45 50 58
Obsearvaciones:

...El conterida &s daro y esta bien estruchurada, el material es apropiado al contexto planteado. ||

Nombres y Apallidos del Experto: 20uelineKarolingaPérez ~  Especialidad: 'MEeTieria de Sistemas

DNl A1831345 _ Nro. Celular: T

Firma: ......
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