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El sector de servicios de Courier en Ecuador ha crecido
significativamente, pero empresas como CourierBox Ecuador
enfrentan retos en la comunicaciéon con sus clientes. La
falta de transparencia en el estado de los paquetes y la
demora en las entregas han generado insatisfaccion y
desconfianza entre los usuarios, afectando particularmente
a microempresarios que dependen de estos servicios.
Mejorar la comunicacién y los sistemas de rastreo es
esencial para fortalecer la relacion con los clientes.

El problema central identificado es la falta de un sistema
de rastreo efectivo en CourierBox, lo que resulta en una
comunicacion deficiente y una imagen poco confiable para
los clientes. Ademads, esta carencia afecta directamente a
los microempresarios, quienes, al encargarse personalmente
de todos los procesos de importacién, necesitan informacién
precisa sobre la ubicacién de sus paquetes. Esta falta de
transparencia y comunicaciéon adecuada compromete tanto
la satisfaccion del cliente como la eficiencia operativa de los
microempresarios, lo que subraya la necesidad urgente de
mejorar el sistema de seguimiento de paquetes de la empresa.

Para identificar las causas y efectos de la falta de un sistema
de rastreo efectivo en CourierBox, se utilizé la técnica del Arbol
de Problemas. El estudio se enfocé en como esta deficiencia
impacta la comunicacion con los clientes y la imagen de la
empresa. Ademds, se analizaron casos especificos, como el
de una microempresaria afectada. Mediante la investigacion
primaria y secundaria se recolect6 informacién suficiente para
establecer un andlisis completo de los desafios y proponer
mejoras en el sistemaderastreoycomunicaciéndelaempresa.

La aplicacién de CourierBox Ecuador es crucial para mantener
a los usuarios informados sobre sus envios, reduciendo
la ansiedad y mejorando la transparencia. La aplicacion
incluye el asistente virtual Ami, que proporciona respuestas
inmediatas y personalizadas, y ofrece una interfaz intuitiva con
alertas en tiempo real. Esto permite a los usuarios rastrear y
gestionar sus envios de manera eficiente y sin complicaciones,
convirtiendo la herramienta en un aliado esencial para una
experiencia de importacién sin estrés. En resumen, se diseid
una aplicacién para optimizar el seguimiento de envios y la
comunicacion entre clientes y CourierBox Ecuador, abordando
asi los problemas identificados y mejorando la experiencia del
usuario.



The courier service sector in Ecuador has grown significantly,
but companies like CourierBox Ecuador face challenges
in  communicating with their customers. The lack of
transparency regarding package status and delivery
delays have caused dissatisfaction and distrust among
users, particularly affecting micro-entrepreneurs who rely
on these services. Improving communication and tracking
systems is essential to strengthen customer relationships.

The central problem identified is the lack of an effective tracking
system at CourierBox, resulting in poor communication
and an unreliable image for customers. Additionally, this
deficiency directly affects micro-entrepreneurs who,
managing all import processes themselves, need precise
information about the location of their packages. This lack of
transparency and adequate communication compromises
both customer satisfaction and the operational efficiency
of micro-entrepreneurs, highlighting the urgent need
to improve the company’s package tracking system.

To identify the causes and effects of the lack of an effective
tracking system at CourierBox, the Problem Tree technique
was used. The study focused on how this deficiency impacts
communication with customers and the company’s image.
Specific cases, such as that of an affected micro-entrepreneur,
were also analyzed. Through primary and secondary research,
sufficientinformationwascollectedtoestablishacomprehensive
analysis of the challenges and propose improvements
to the company’s tracking and communication system.

The CourierBox Ecuador application is crucial to keeping
users informed about their shipments, reducing anxiety and
improving transparency. The application includes the virtual
assistant Ami, which provides immediate and personalized
responses, and offers an intuitive interface with real-time
alerts. This allows users to track and manage their shipments
efficiently and without complications, making the tool an
essential ally for a stress-free import experience.
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a. Antecedentes

El 16 de mayo de 2022, el Gobierno Ecuatoriano retoma el 4X4 para la importaciéon
de la mercaderia en Ecuador, norma que ayudé mucho a las empresas de Couirier,
como fue CourierBox Ecuador, que gradualmente retomé sus operaciones después
de la pandemia. “Es por este motivo que la empresa tiene aun algunas falencias en
cuanto al tema de informacién hacia sus usuarios” (Santos, 2023, p. 2).

La industria de servicios de Courier en el Ecuador ha experimentado un crecimiento
fenomenal en las Gltimas décadas, convirtiéndose en un pilar fundamental de la
economia global (Primicias, 2021). Empresas destacadas como Deblex, Servientrega
y DHL han establecido estdndares en cuanto a comunicacién y transparencia,
ofreciendo a sus clientes sistemas de rastreo y notificacion que les permiten
conocer en tiempo real el estado de sus envios y anticiparse a posibles problemas.
En contraste, empresas como CourierBox Ecuador han enfrentado desafios
significativos en lo que respecta a la comunicacién con sus clientes.

En junio de 2021, el gobierno ecuatoriano elimina la tasa de 42 ddlares y el cupo para
las compras por internet en la categoria 4X4, lo que dio paso al comercio informal,
representado por los llamados maleteros. Esto afectd significativamente a todas las
empresas de courier en el pais, incluyendo a CourierBox, que debe competir con un
mercado informal exento de impuestos y tasas arancelarias, lo que compromete su
capacidad para operar y mantener estdndares de comunicacién efectivos.

Uno de los principales problemas que han surgido en CourierBox es la falta de
informacién transparente sobre el estado de los paquetes y los procesos de
importacién Zzambrano (2022). Los clientes de CourierBox Ecuador a menudo se
encuentran desinformados, sin saber si sus paquetes llegardn a tiempo, si han
tenido problemas durante el traslado o cudl es su ubicacién actual. Esta falta de
comunicacion efectiva ha llevado a la pérdida de confianza por parte de los clientes
y a un creciente descontento con los servicios ofrecidos.

En este contexto, se destaca la experiencia de Paola Padilla, una microempresaria
dedicada a la bisuteria y manualidades, quien importa materiales desde China
a través de CourierBox. Paola, apasionada por la creatividad y el disefio, busca
constantemente materiales de alta calidad y exclusivos para sus creaciones. Sin
embargo, los problemas en la comunicacidn y los tiempos de entrega identificados
afectan directamente las necesidades y objetivos de Paola (P. Padilla, comunicacién
personal, 5 de octubre de 2023).

Los tiempos de entrega prolongados y la falta de notificaciones adecuadas generan
insatisfacciéon y estrés en Paolaq, resultando en una incapacidad para planificar su
produccion y satisfacer la demanda de sus clientes de manera efectiva. La falta de
comunicacion eficiente en las rutas y horarios de llegada de sus productos también
entra en conflicto con su deseo de mantener un equilibrio entre su vida laboral y
personal, generando incertidumbre y estrés al no recibir la informacién necesaria
para lidiar con estos procesos de manera efectiva.
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En un mundo progresivamente digital y con compras en linea en constante
crecimiento, “los clientes esperan entregas rdpidas y eficientes” (Zambrano, 2022).
Las empresas de courier se ven presionadas para cumplir con estos plazos ajustados,
lo que puede generar estrés operativo y logistico. La capacidad de cumplir con las
expectativas de entrega resulta fundamental para garantizar la satisfacciéon del
cliente y la retencién.

A nivel politico y econémico, las empresas courier se ven afectadas por las
regulaciones aduaneras que pueden ser complicadas y cambiantes. El gobierno
desempenaunpapelcrucialenlacreaciéneimplementaciéndedichasregulaciones,
lo que puede generar incertidumbre durante el proceso de enviar y recibir paquetes.
Ademadas, “los courier deben lidiar con impuestos y aranceles que pueden afectar
los costos de sus servicios, y la fijacion de tasas impositivas y arancelarias” Paes
(2022).

Desde un punto de vista tecnolégico, las empresas courier debegn adaptarse a
la transformacién digital de las aduanas y garantizar la presentacion electrénica
de documentos y la transmisiéon de datos. La falta de actualizacién tecnolbégica
puede ocasionar demoras en los procesos. Ademds, la relevancia de la seguridad
de la informacién es un asunto significativo, ya que estas empresas manejan
datos sensibles de los clientes, y “la ciberseguridad es esencial para proteger esta
informacién de posibles amenazas” (Cepal, 2021).

El comercio electrénico adquirié gran relevancia global, permitiendo a los clientes
adquirir productos desde sus hogares en cualquier momento del dia. En paises
altamente desarrollados, esta préctica es comun y de creciente volumen, mientras
que, en Ecuador, se enfrentan a obstdculos que limitan su adopcidén. A pesar de
estas limitaciones, la tendencia global hacia el aumento del comercio electrénico
requiere que Ecuador se ajuste a estas corrientes emergentes.

El potencial de expansién y beneficios mediante el comercio electrénico en el pais
y Latinoamérica es significativo, especialmente debido al crecimiento y evolucion
de las empresas de courier dedicadas a la importaciéon de productos, en su
mayoria provenientes de Estados Unidos. Estos productos se adquieren a través
de plataformas de compra en linea como Amazon, Tiendamia, Shein y aliexpress,
proporcionando una extensa gama de productos de diversas marcas (Comercio,
2020).

A pesar de los beneficios evidentes, el comercio electronico se enfrenta a desafios
considerables en sucamino hacia un mayor crecimiento. En particular, las empresas
de courier experimentan retrasos en los tiempos de entregaq, atribuidos a factores
internos y externos. Gran parte de las importaciones a Ecuador proceden de China
y Estados Unidos, influenciadas por costos y la disponibilidad de proveedores,
identificar los factores que inciden en la logistica de importaciones desde estos dos
paises es fundamental para optimizar la gestion logistica de las empresas courier.
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La falta de comunicacion efectiva en las rutas y horarios de llegada de los productos
afecta directamente a la experiencia de los clientes y la confianza en las empresas
courier. En particular, la ausencia de informacion transparente sobre el estado de
los paquetes y los procesos de importacién genera incertidumbre y descontento
entre los usuarios (Santos, 2023).

La insatisfaccién resultante puede afectar la retencion de clientes y la reputacion
de las empresas. En un entorno donde la rapidez y la transparencia son cada vez
mas importantes, es crucial que las empresas Courier prioricen la mejora de la
comunicacion con sus clientes para ofrecer una experiencia mds satisfactoria y
confiable en el proceso de envio y recepcidon de paquetes.

La falta de informacién clara y oportuna sobre el estado de los paquetes puede tener
unimpacto significativo enlos microempresarios, quienes dependen engran medida
de la precisién y la puntualidad en las entregas para mantener sus operaciones
comerciales. La incertidumbre en los tiempos de entrega y la falta de detalles
sobre la ubicacién de los productos pueden dificultar la planificacion y la gestion
de inventario, lo que a su vez puede afectar la capacidad de los microempresarios
para satisfacer las demandas de sus clientes y mantener la competitividad en el
mercado.

La transparencia en la comunicacidon de la informacién de rastreo no solo es un
beneficio para los clientes finales, sino que también se convierte en un elemento
crucial para el éxito y la viabilidad de las microempresas que confian en los
servicios de empresas Courier como CourierBox. La mejora en la comunicacioén no
solo fortalece la relacion entre la empresa Courier y sus clientes, sino que también
respalda el crecimiento y la sostenibilidad de los microempresarios, impulsando asi
el desarrollo econémico en Ecuador.

En el contexto actual, el sector de servicios de Courier en Ecuador experimenta un
crecimiento constante, lo que ha intensificado la competencia y ha impulsado a las
empresas a mejorar sus servicios, incluyendo los tiempos de entrega. La mayoria de
las empresas de Courier se comprometen a entregar los paquetes en un plazo de
seis a diez dias, lo que representa una mejora considerable en comparacién con los
tiempos anteriores (Laarbox, 2023).

Hay una variedad de factores que afectan a la empresa. Mediante la técnica del
arbol de problemas Figura 1, hemos definido algunas de las causas tanto directas
como indirectas que afectan a este tema y sus posibles efectos en ella.
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Figura1
Esquema de arbol de problemas

Nota. El grafico representa el desglose de un problema complejo para entender mejor su estructura y las relaciones
entre las diferentes causas y efectos. Redalyc, (2015). Arbol de Problemas del Andlisis al Disefio y Desarrollo de
Productos [Archivo PDF). https://www.redalyc.org/pdf/944/94443423006.pdf

Desde la perspectiva social, las expectativas de entrega rapida y las areas rurales
presentan desafios logisticos (Quadminds, 2022). En el @mbito legal, las regulaciones
gubernamentales y los requisitos burocraticos pueden generar demoras y costos
adicionales (Ecuador, s.f.). Desde el punto de vista tecnolégico, la necesidad de
mantener un sistema de rastreo actualizado va mds alld de evitar el descontento
entre los clientes; es fundamental para mejorar la comunicacién de la empresa de
CourierBox Ecuador con sus usuarios, especialmente los microempresarios.

Un sistema de rastreo eficiente permitiria a estos tener informacioén clara y precisa
sobre el estado de sus paquetes, lo cual es vital dado que los microempresarios
realizantodo el proceso deimportaciéon de sus productos. Contrario alosempresarios
que pueden subcontratar a terceros para realizar esta tareq, los microempresarios
dependen directamente de la efectividad y precisién del sistema de rastreo
proporcionado por la empresa de Courier.

Por lo tanto, contar con un sistema de rastreo confiable no solo beneficiaria a
la empresa en términos de satisfaccion del cliente, sino que también seria de
gran ayuda y facilitaria las operaciones de los microempresarios al ofrecerles la
informacién necesaria para gestionar eficazmente sus importaciones.
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Desde la perspectiva del disefio grdfico, es esencial reconocer el enfoque de Disefio
para Informaciéon como una herramienta valiosa para abordar estos desafios. La
presentacion clara y efectiva de informacién compleja, como los procedimientos
aduaneros o los tiempos de entrega, se vuelve crucial para la comunicacién entre
las empresas Courier y sus clientes Frascara, J. (2013). Generar confianza mediante
la presentacion transparente de politicas, procedimientos y medidas de seguridad
es un aspecto importante abordado desde el disefio grdafico.

La necesidad de abordar este tema desde el @mbito social se fundamenta en la
importancia de mejorar la comunicacién entre las empresas Courier y sus clientes.
La falta de comunicacion efectiva puede generar incertidumbre, descontento
y desconfianza en los clientes, lo que puede tener un impacto adverso en las
operaciones de las empresas Courier y en la satisfaccion de sus usuarios. Esta
mejora en la comunicacién contribuird a una experiencia més positiva y confiable
para los usuarios, promoviendo la transparencia y la satisfaccién en un contexto de
importancia creciente del comercio electrénico y las entregas de paquetes.

La falta de comunicacién en el rastreo de paquetes representa un desafio crucial
que va mds alla de la simple operacién de envios. Los microempresarios dependen
directamente de servicios como CourierBox Ecuador para importar, y la carencia de
claridad en la informacioén los afecta directamente. Es esencial proporcionarles una
plataforma con comunicacién transparente, ya que no subcontratan y requieren
precision para operar eficientemente.

Esto no solo mejora la productividad, sino que también fortalece la confianza en
el comercio electrénico y respalda el crecimiento sostenible. La relevancia social
radica en apoyar a los microempresarios, actores esenciales en la economia de
Ecuador, y promover un entorno comercial confiable y transparente para todos.

15



b. Hipétesis de trabajo

La implementacion de soluciones gréficas, visuales para mejorar los canales de
comunicacién en CourierBox Ecuador implica a una reduccién significativa en el
indice de quejas de los clientes. Al anticipar y proporcionar informacién en tiempo
real sobre el estado de los envios y los procesos de importacion, la empresa puede
prevenir situaciones donde los clientes se sienten desinformados, frustrados o
enojados. Mejorando asi la percepcién general del servicio.

Esta comunicacién anticipada no solo reforzaria la confianza del cliente en
la empresa, sino que también contribuiria a la eficiencia operativa y a una
experiencia mds satisfactoria para todas las partes involucradas. Es importante la
comunicacién proactiva en la gestion de expectativas y la satisfaccion del cliente
en el contexto de los procesos de importacion. Con una plataforma amigable, se
facilitaria este proceso.

c. Objetivos
Objetivo General

Mejorar la experiencia del cliente en CourierBox Ecuador mediante el disefio
e implementacion de un sistema de rastreo visual y efectivo que proporcione
informacién detallada sobre el proceso de importacién de paquetes, desde su
salida del pais de origen hasta su llegada a Ecuador, con el objetivo de fortalecer
la interaccion del cliente con la empresa y mejorar la percepcion del servicio de
rastreo con la comunicacién efectiva.

Objetivos Especificos

Investigar el proceso de los clientes, desde el registro, la compra, la importaciéon
y el envio y las précticas actuales de disefio grafico en la comunicacion visual de
seguimiento de envios, identificando elementos clave para mejorar la percepcion
del cliente sobre el proceso de importacién en CourierBox Ecuador. Especialmente
en cuanto a la claridad precisa de la ubicacién del paquete desde la recepcion
hasta la entrega final.

Desarrollar un sistema de seguimiento visual que garantice la claridad y
transparencia para que los clientes de CourierBox Ecuador puedan monitorear en
tiempo real el progreso y la ubicacién de sus envios, asegurando que el disefio sea
amigable, intuitiva y cercana para el usuario.

Evaluar la efectividad del sistema de comunicacion visual implementado
mediante la validacién con expertos en disefio grdfico, representantes de la
empresa y usuarios, con el fin de mejorar la percepcién y comprensién del proceso
de importacién, asi como aumentar la satisfaccion del cliente.
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1.1 Presentacion del caso

CourierBox Ecuador, una empresa lider en servicios de courier y logistica en el pais,
surge en un entorno marcado por la creciente demanda de soluciones logisticas
dgiles y eficientes. En un mundo globalizado, donde el comercio electrénico y las
transacciones internacionales son cada vez mds comunes, CourierBox se posiciona
como un eslabén vital en la cadena de suministro, facilitando la entrega de paquetes
y documentos con rapidez y precision.

No obstante, la empresa enfrenta diversos desafios en su operacién. En un contexto
politico y econémico caracterizado por regulaciones aduaneras complejas y tasas
impositivas fluctuantes, CourierBox se ve obligada a adaptarse constantemente
para mantener la eficiencia de sus operaciones y la satisfaccién de sus clientes.

En el dmbito operativo, la comunicacién con los clientes desempefia un papel
fundamental en la cadena de distribucion. Los clientes realizan compras en
tiendas de EE. UU,, tales como Amazon, Tiendamia, Ebay y se les asigna un namero
de seguimiento para rastrear sus paquetes, aunque la informaciéon puede ser
imprecisa debido a alertas tempranas de envio. Las compras son internacionales,
lo que implica tiempos de entrega variables.

En ocasiones, las entregas llegan fuera del horario laboral en las bodegas de Miami,
generando demoras imprevistas que afectan el tiempo de espera de los productos
en Ecuador. Algunos clientes desean notificaciones detalladas sobre rutas y horarios,
pero la empresa no las proporciona explicitamente, lo que dificulta la coordinaciéon
de los tiempos de entrega.

El proceso de seguimiento y rastreo de los envios se convierte en un punto critico para
la empresay sus clientes. A pesar de los esfuerzos de CouerierBox por proporcionar
ndmeros de seguimiento, la falta de precisidny visibilidad del proceso puede generar
incertidumbre y frustracion entre los usuarios. Esta falta de claridad no solo dificulta
la experiencia del cliente, sino que también puede afectar la eficiencia operativa de
CourierBox Ecuador.

Los clientes anhelan una experiencia de seguimiento més completa y transparente,
una que les permita estar informados en tiempo real sobre el progreso de sus envios
y los tiempos estimados de entrega. La implementacién de un sistema de rastreo
efectivo no solo mejoraria la percepcién del cliente, sino que también optimizaria
las operaciones internas de la empresa al proporcionar una mayor visibilidad y
control sobre los envios.

En resumen, CourierBox Ecuador se enfrenta a la necesidad de fortalecer su
comunicacién con los clientes y proporcionar una experiencia de seguimiento
mds transparente y completa. La implementacién de soluciones de disefo grafico
se presenta como una oportunidad para abordar estos desafios y consolidar la
posicién de la empresa en el mercado de servicios de courier y logistica en Ecuador.
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1.2 Diagndstico del caso

El diagnéstico del caso de CourierBox Ecuador se centra en la necesidad de
comprenderyabordarlosdesafiosrelacionadosconlacomunicaciénconlosclientes.
Estos desafios han sido identificados a partir del andlisis del caso con el propésito de
identificar problemas, necesidades y proponer mejoras. La comunicaciéon efectiva
desempefia un papel crucial en la retencién de la satisfaccién de los clientes y en el
fortalecimiento de la posicidon de la empresa en un mercado altamente competitivo.

Para comprender los aspectos internos del caso de estudio y abordar los desafios de
comunicacion insuficiente en los procesos de importaciéon de CourierBox Ecuador,
se emplearon tres herramientas de investigacion. En primer lugar, se empledé un
flujograma de los procesos en la empresa para visualizar el flujo de actividades
y sefalar posibles dreas de mejora. Ademads, se desarrolld un mapa de las partes
interesadas de CourierBox, resaltando la importancia de comprender las dindmicas
y relaciones cruciales entre la organizacion y sus partes interesadas, como clientes,
empleados, proveedores y la comunidad local.

El flujograma de los procesos en la empresa reveld inconvenientes significativos en
la experiencia del cliente durante el proceso de registro y captura de informacion
en CourierBox Ecuador. Por ejemplo, los usuarios enfrentan dificultades al encontrar
el pais correspondiente al ingresar a la pagina principal, lo que genera confusién.
Ademads, el proceso de creacion de usuario y contrasefia resulta complejo y poco
intuitivo, ya que los usuarios deben repetir el proceso varias veces para que el
sistema acepte la contrasefaq, sin contar con un visualizador de contrasefia para
confirmar su coincidencia.

Los problemas persisten cuando el paquete de bienvenida enviado al correo del
cliente se dirige directamente a la carpeta de correo no deseado (SPAM), lo que
obliga a los usuarios a contactar al servicio para obtener instrucciones adicionales,
generando retrasos innecesarios. Ademds, el proceso de recepcioén de paquetes en
la bodega en Miami enfrenta desafios, como larecepcion de informaciénincompleta
de las tiendas en lineq, lo que ha causado demoras.

En resumen, es evidente que la comunicacién y la experiencia del cliente en
CourierBox Ecuador presentan deficiencias significativas . Es imperativo abordar
estos problemas mediante mejoras visuales y graficas que simplifiquen y aclaren
los procesos de importacion. La investigacion realizada destaca la necesidad de una
mejora visual y grdfica en la plataforma para resolver estos problemas y mejorar la
satisfaccion del cliente.

En esta fase, se analiza el flujo de paquetes desde la bodega principal en Miami
hasta su llegada a Ecuador. Es fundamental una comunicacién efectiva entre cliente
y tienda para la correcta identificacion de envios. La consolidacién de paquetes
requiere aprobacion del cliente. En Ecuador, el proceso enfrenta desafios en aduana
y verificaciéon de transacciones, lo que puede causar demoras.
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El proceso de entrega al domicilio enfrenta problemas como direcciones incorrectas
o cambios de domicilio por parte del cliente, lo que puede resultar en devoluciones
a la bodega en Quito o Guayaquil. Ademads, los problemas relacionados con la
insatisfacciéon del cliente, como la recepcién de productos dafiados, requieren una
comunicacion efectiva con el servicio al cliente para su resoluciéon y documentaciéon
adecuada, incluida la recopilaciéon de pruebas que involucren tanto a la empresa
como a la tienda en linea correspondiente.

Tras un andlisis de la pagina web de CourierBox Ecuador, se evidencia una interfaz
poco amigable y de dificil navegacién para los usuarios. En la pagina inicial, se
encuentra una seccion de rastreo que permite buscar el paquete, sin embargo, al
intentar agregar el nUmero de guia que proporciona la tienda donde se realizé la
compra como Amazon, la pagina de CourierBox indica que no existe, lo que obliga
a iniciar sesidn y seleccionar una de las opciones proporcionadas para ingresar el
ndmero de guia. Esta parte del proceso resulta compleja y poco intuitiva, ver Figura
2.

Figura 2
Localiza tu paquete

Nota. Captura de pantalla de la pdagina web de CourierBox, se evidencia que al ingresar el nimero de guia
proporcionado por la tienda en la cual se efectud la compra (Amazon), la plataforma de CourierBox indica que
dicho nimero no se encuentra registrado en su sistema. Adaptado de Localiza tu paquete [Captura de pantalla), por

CourierBox Ecuador, 2024, (https://www.courierbox.com/#)
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El sistema de rastreo proporciona dos opciones de acceso, una de ellas es mas
compleja y laboriosa, dado que implica completar multiples casillas y seguir una
serie de pasos. Esto resulta confuso para los usuarios debido a la informacién
incompleta que se presenta, por lo que no indica el estado actual del envio, si ha
sido recibido en las bodegas de CourierBox, si existe algln retraso en la entrega
a Ecuador o si adn no ha llegado a sus bodegas en Miami, o si fue entregado a la
aerolinea para su entrega en el pais. Ver Figura 3.

Figura 3
Consulta de envios en Miami

Nota. Captura de pantalla de la pédgina web de CourierBox, se evidencia que la primera opcion de rastreo, que Implica
Ingresar el nimero de guia proporcionado por la tienda en la que se realizé la compra (por ejemplo, Amazon), resulta
confusa para los usuarios debido a la complejidad de la plataforma de CourierBox, lo que genera incertidumbre
sobre como proceder. Adaptado de Casillero de CourierBox [Captura de pantalla], por CourierBox Ecuador, 2024,

(https://micuenta.courierbox.com/Views/RastreoPg.aspx).

La segunda opcién, aunque aparentemente mds sencilla, no estd claramente
identificada como parte del sistema de rastreo. Esto se debe a que se requiere
accederalaopcidéndealertas paraingresar ala pre-alertade envios y luegoingresar
el ndmero de guia proporcionado por la tienda donde se realizd la compra. En este
punto es donde se encuentra la informacién completa sobre el estado del envio, lo
que puede generar confusién entre los usuarios que desconocen su funcionalidad.
Ver la Figura 4.
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Figura 4
Pre alerta de envios

Nota. Captura de pantalla de la pagina web de CourierBox, es evidente que la primera opcion de rastreo, que implica
ingresar el numero de guia proporcionado por la tienda en la que se realizé la compra (por ejemplo, Amazon), resulta
confuso para los usuarios debido a la complejidad de la plataforma de CourierBox, lo que genera incertidumbre
sobre cémo proceder. Adaptado de Casillero Courierbox [Captura de pantalla], por CourierBox Ecuador, 2024, (https://

micuenta.courierbox.com/Views/RastreoPq.aspx).

Ademadas, los usuarios a menudo requieren la asistencia de un asesor, especialmente
durante el proceso de rastreo, para navegar por la pagina web de CourierBox. El
disefoy las funciones resultan dificiles de comprender y utilizar de manera intuitiva.
La interaccidon con algunos elementos de la pagina, como completar formularios o
seleccionar opciones, no siempre proporciona resultados claros o relevantes, lo que
puede generar frustraciéon y desconfianza.

En conjunto, estas deficiencias resaltan la necesidad urgente de una revisioén y
mejora integral de su disefio y funcionalidad para garantizar una experiencia de
usuario mds satisfactoria. Estos desafios destacan la necesidad apremiante de
mejoras en la comunicacioén, la gestiébn de datos y la eficiencia en el proceso de
importacion y entrega de paquetes de CourierBox, como se muestra en la Figura 5,
andlisis de las partes interesadas de CourierBox . Es evidente que se requiere una
revisidon exhaustiva desde el disefio grafico para abordar estos problemas y mejorar
la experiencia general del cliente.
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Figura 5
Andlisis de las partes interesadas de CourierBox Ecuador

Nota. El grdfico identifica a las personas, grupos u organizaciones involucradas y ayuda a
identificar posibles aliados. Estructura de la infografia adaptada de: cCémo hacer un andlisis
de stakeholders?. (2021). ExpokNews. https.//www.redalyc.org/pdf/944/94443423006 pdf

La comprension de las partes interesadas que ejercen un impacto significativo en
la empresa permite a CourierBox Ecuador priorizar sus esfuerzos y recursos en los
aspectos mds relevantes, lo que posibilita una gestion mas efectiva de las relaciones
y un enfoque estratégico para abordar las demandas e inquietudes de las partes
involucradas. Uno de los principales beneficios del andlisis de stakeholders es la
identificacion de problemas y oportunidades.

Esta debilidad estd vinculada con la falta de notificaciones adecuadas y la
comunicacion efectiva con los clientes. Ademads, durante las entrevistas realizadas,
tanto Emilio como Samantha, asesores comerciales administrativos de CourierBox,
enfatizaron la necesidad de informacioén clara sobre el estado de los paquetes. La
falta de respuesta a través de WhatsApp o llamadas telefénicas, la dificultad para
actualizar los datos de los clientes y la reactivacién de cuentas inactivas fueron
problemas comunes mencionados por ambos entrevistados. Estos desafios afectan
la eficiencia de los procedimientos y la calidad de la comunicacién con los clientes.

Las entrevistas con Nohora Santos, Alvaro Calvache y Juan Freire, figuras clave
en la organizacion, proporcionaron una perspectiva adicional sobre los desafios
en la comunicacién con los clientes. Por ejemplo, Nohora Santos gerente general ,
menciond el desafio de la coordinacién de la cadena logistica cuando los paquetes
llegan fuera del horario laboral de las bodegas en Miami , lo que genera demoras
no previstas que deben ser informadas a tiempo e impactan negativamente la
experiencia del cliente.
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En resumen, las entrevistas ofrecieron una visidon interna valiosa de los procesos,
problemas y oportunidades desde la perspectiva de los miembros clave del equipo
administrativo. Estas percepciones son fundamentales para comprender como los
procesos internos afectan la experiencia del cliente y destacan la importancia de
mejorar la comunicacién y la eficiencia en CourierBox Ecuador.

La informacién recopilada se condensdé en un diagrama de porcentajes para
visualizar de manera clara los hitos y problemas identificados, como se muestra
en la Figura 6. Es claro que se necesita una mejora visual y grafica para abordar
estos problemas y mejorar la experiencia del cliente desde la perspectiva del disefio
grdfico.

Figura 6
Diagrama de porcentajes (Problemas identificados)

Nota. El gréfico identifica a las personas, grupos u organizaciones involucradas y ayuda a identificar posibles aliados.
¢Como hacer un andlisis de stakeholders?. (2021). ExpokNews. https://www.redalyc.org/pdf/944/94443423006.pdf
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Otrodesafiocrucialeslafaltade notificaciones adecuadas alos clientes,mencionado
por Nohora y Samanta. La comunicacién clara sobre rutas y horarios de llegada es
escasa, lo que afecta la satisfaccion del cliente y puede generar costos adicionales.
Juan Freire, analista financiero , destaca problemas en los procesos aduaneros y la
faltade asesoramientoalosclientes.Lacolaboraciéninterdepartamental, enfatizada
por el presidente Alvaro Calvache, es crucial para mejorar la comunicacién.

La mejora visual y gréfica desemperia un papel fundamental en la explicacidén claray
efectiva del proceso de importacion, asicomo en la optimizaciéon de la comunicaciéon
conlosclientes. Através de elementos visuales bien disefiados y gréficos intuitivos, es
posible transmitir informaciéon compleja de manera mas accesible y comprensible
para los usuarios. En este contexto, los resultados obtenidos, detallados y analizados
en las Figuras 3 y 4, emergen como puntos cruciales de referencia.

Abordar problemas como la falta de transparencia en el procedimiento de
importacién y la dependencia de socios de entrega sin coordinacién adecuada es
fundamental para mejorar la satisfacciéon del cliente y la imagen de la compafiiq,
como semuestraenlaFigura?7.Estadisticasdelosresultadosdelostres entrevistados
y figuras clave de la organizacién.

Figura7
Diagrama de porcentajes (Resultados de los tres entrevistados y figuras clave de la organizacion)

Nota. El diagrama visualiza de manera clara los problemas identificados de los tres entrevistados. ¢Como hacer un
andlisis de stakeholders?. (2021). ExpokNews. https://www.redalyc.org/pdf/944/94443423006 pdf
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El andlisis FODA, ver Figura 8, revela que CourierBox Ecuador puede mejorar su
comunicacién con los clientes, especialmente al implementar un sistema de
rastreo de paquetes, el cual es el principal problema sefalado por los usuarios. Este
problema afecta directamente a clientes como Paola Padilla, quien experimenta
estrés debido a la falta de notificaciones adecuadas y comunicacion eficiente sobre
sus envios.

La falta de guias detalladas de procesos, como se solicitd a través del chat de
WhatsApp, y la ausencia de material educativo y gréfico contribuyen a la confusién
y frustracién de los clientes. La implementacién de estrategias visuales y educativas
ayudaria a mejorar la comprension de los clientes sobre los procesos de importaciéon
y fortaleceria la relacién con la empresa.

Cooper, A. (2012) destaca la importancia de disefar interfaces intuitivas y
proporcionar apoyo informativo claro paralos usuarios. La falta de recursos visuales
y guias prdcticas en los canales de comunicacién online de CourierBox va en contra
de estos principios. Implementar estrategias visuales efectivas ayudaria a explicar
los pasos del proceso de importacién y abordar las preocupaciones especificas
planteadas por los usuarios, lo que mejoraria significativamente la experiencia del
cliente y fortaleceria la percepciéon de la marca en términos de transparencia y
apoyo al usuario.

El andlisis FODA de la comunicacién, como se muestra en la Figura 8, proporciona
una visién detallada de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de
CourierBox Ecuador. Este andlisis es fundamental para desarrollar estrategias que
capitalicen las fortalezas y aborden las debilidades identificadas, permitiendo asi
una mejora continua en el servicio ofrecido por la empresa.

Figura 8
Andlisis FODA de la comunicaciéon

Nota. Este andlisis proporciona una vision detallada de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de

CourierBox Ecuador.
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En resumen, abordar la falta de un sistema de rastreo de paquetes y mejorar la
comunicacién visual e informativa, son pasos clave para mejorar la satisfaccién del
cliente y la eficiencia del servicio en CourierBox Ecuador.

1.3 Caracterizacion del usuario

En el contexto de CourierBox Ecuador, la plataforma de rastreo de paquetes se
convierte en una herramienta invaluable para los microempresarios, como Paola
Padilla, quien representa un perfil caracterizado por la gestion autdbnoma de sus
negocios y la necesidad de optimizar recursos y tiempo. Segin Garcia (2020), los
microempresarios enfrentan desafios especificos debido a la falta de personal
dedicado y recursos financieros limitados, a diferencia de los emprendedores.
Ademds, Sanchez (2018) destaca que la prioridad para ellos es encontrar soluciones
simples y efectivas para llevar a cabo sus operaciones comerciales.

Estos microempresarios buscan soluciones simples y efectivas para llevar a cabo
sus operaciones comerciales debido a sus limitaciones de tiempo y recursos.
Representan un segmento de usuarios que se sitia principalmente en el rango de
edad de 25 a 45 anos, con un sélido conocimiento y experiencia en la utilizacién
de plataformas digitales y redes sociales. En la etapa de Preparacion del vigje, los
microempresarios buscan una interfaz intuitiva y respuestas claras del servicio al
cliente para gestionar eficientemente sus envios. Segin Lépez (2021), para ellos, la
facilidad de uso y la rapidex en las respuestas son aspectos cruciales.

Durante el viaje, los microempresarios esperan rastrear el estado del envio en tiempo
real, recibir notificaciones sobre posibles retrasos y mantenerse en contacto con el
servicio al cliente si surge algun problema. Esperan informacioén actualizada sobre
la ubicacion del paquete, notificaciones proactivas sobre cualquier inconveniente y
respuestas rapidas y soluciones efectivas del servicio al cliente.

Los usuarios de Courierbox Ecuador, incluidos los microempresarios, tienen la
necesidad de estarinformados sobre la ubicacidonde sus paquetes entodo momento,
recibir alertas sobre cualquier contratiempo antes de que afecte su envio y tener la
confianza de que el servicio al cliente resolveré radpidamente cualquier problema
(Martinez, 2017).En este sentido, la elaboracién de un mapa de experiencia del cliente
es esencial para comprender en profundidad las experiencias y emociones de los
usuarios, especialmente de los microempresarios, quienes requieren soluciones
claras y sencillas debido a sus limitaciones de tiempo y recursos (Smith, 2018). Ver
la Figura 9
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Figura 9
Mapa de experiencia del cliente

Nota. El grafico ayuda a comprender a fondo las experiencias y emociones de los usuarios de CourierBox Ecuador.
Plantilla gratuita de customer journey map. (s/f). Adaptado el 8 de noviembre de 2023, https://miro.com/es/

plantillas/customer-journey-map/

Este mapa personalizado es unarepresentacion visual detalladade las interacciones
del cliente con la empresa a lo largo de multiples puntos de contacto, desde la
compra y envio de productos hasta su entrega final. Permite identificar y analizar
los puntos criticos en el proceso de entrega y servicio, asi como comprender las
necesidades de comunicacion, frustraciones y expectativas de los usuarios en cada
etapa. A través de la delimitacidn de este recorrido, se descubridé que los problemas
identificados en el proceso en la etapa de organizacién del viaje son cruciales para
los microempresarios.

Los usuarios comienzan su proceso con la necesidad de enviar sus compras a
Ecuador y estdn en busca de opciones de Courier en linea para comparar tarifas
y obtener informacién clara sobre como se categorizan los productos, asi como
consejos de otros usuarios sobre servicios confiables (Garcia, 2020). Sin embargo,
la falta de una comunicacién efectiva por parte de CourierBox Ecuador y la carencia
de guias o asesoramiento para los clientes agravan estas cuestiones, teniendo
consecuencias negativas para la reputacién y rentabilidad de la empresa (Lépez,
2021).
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En relacién con el perfil del usuario, se encuentra que Paola Padilla, una
microempresaria dedicada a la bisuteria y manualidades que importa materiales
desde China a través de CourierBox, se encuentra intrinsecamente relacionada con
los problemas identificados en el mapa de experiencia del cliente de la empresa.
Paola, como emprendedora apasionada por la creatividad y el disefio, busca
constantemente materiales de alta calidad y exclusivos para sus creaciones, ver
Figura 10.

Figura 10
Perfil de usuario

Nota. El grafico ayuda a comprender las caracteristicas, preferencias, necesidades, comportamiento, motivacion,

objetivos y desafios para satisfacer las necesidades y expectativas del usuario.

Sin embargo, los problemas en la comunicaciéon y los tiempos de entrega
identificados en el mapa de experiencia del cliente afectan directamente las
necesidades y objetivos de Paola. Los tiempos de entrega prolongados vy la falta
de notificaciones adecuadas generan insatisfaccion y estrés en el usuario, lo que
puede resultar en una incapacidad para planificar su produccidén y satisfacer la
demanda de sus clientes de manera efectiva.
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En conclusion, los problemas identificados, como los tiempos de entrega, la
comunicacioén ineficiente y la desaduanizacién complicada, tienen un impacto
directo en las necesidades, objetivos y la experiencia general de Paola Padilla como
cliente de CourierBox Ecuador.

Comprender coémo estos problemas afectan a un usuario especifico, como Paolq,
es fundamental para abordar las deficiencias en el servicio, “mejorar la satisfacciéon
del cliente y fortalecer la relacién entre la empresa y sus usuarios” (Pérez, 2019).
La plataforma de rastreo de CourierBox Ecuador se adapta perfectamente a las
necesidades y expectativas de los microempresarios, brinddndoles herramientas
simples y efectivas para gestionar sus envios y optimizar sus operaciones
comerciales.

1.4 Analisis tipoldgico

El disefio de interaccién de DHL se caracteriza por su énfasis en la simplicidad,
eficacia y efectividad comunicativa (Frascara, 2013). Los colores corporativos como
el amarillo y el rojo se utilizan estratégicamente para resaltar informacion clave,
mientras que la tipografia sans-serif contribuye a la claridad de la comunicacién.
A pesar de ofrecer un disefio limpio y profesional, segin Frascara (2013), DHL podria
mejorar la innovacion visual para mantener el interés del pablico en un entorno
competitivo. Ver la Figura 11 de la pagina web de DHL.

Figura 11
pPagina web DHL

Nota. Captura de pantalla de la pagina web de DHL, se evidencia que la interfaz estd organizada de forma logica,
permitiendo a los usuarios acceder a la informacién de manera eficiente en su sistema. Adaptado de Enviar ahora

[Captura de pantalla], 2024, (https://www.dhl.com/ec-es/home/reservar-en-linea.html)

El disefio de interaccidén de DHL cuenta una historia de eficiencia logistica y conexion
mundial, demostrando ser una empresa confiable en el campo de la logistica
global (Frascara, 2013). La interfaz estd organizada de forma légica, permitiendo a
los usuarios acceder a la informacién de manera eficiente. Ver Figura 12, App DHL.
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Figura 12
App movil DHL

Nota. Captura de pantalla de la app de DHL, se enfoca en proporcionar herramientas eficientes. Adaptado de Enviar

ahora [Captura de pantalla], 2024, (https://www.dhl.com/ec-es/home/reservar-en-linea.html)

DHL ha sido disefiado para satisfacer las ecesidades de una amplia gama de
usuarios, desde individuos que desean rastrear paquetes hasta empresas que
realizan envios internacionales. Su enfoque en el disefio se basa en la claridad
y usabilidad, siguiendo el concepto de “usabilidad” segan Norman (2013). La
plataforma es facil de usar, crucial para una audiencia diversa. En términos de
disefio, se centra en proporcionar herramientas eficientes, reduciendo la friccidon y
permitiendo a los usuarios realizar tareas de manera eficiente, segun lo sefialado
por Cooper (2012). Las herramientas de rastreo y programacién de entregas reflejan
un diseno eficiente para el publico objetivo de DHL.

Para profundizar en la comprension de la identidad grafica de DHL, hemos utilizado
una serie de preguntas clave basadas en el método propuesto por Michael Johnson
en su libro Problem Solved. Estas preguntas estan disefiadas para guiar el proceso
de andlisis y asegurarnos de que consideremos todos los aspectos importantes del
disefio grafico de DHL. A continuacion, se presentan estas preguntas y su propdsito,
como se muestran en el andlisis de la Tabla 1.
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Tabla1
Preguntas sobre la identidad grdfica de DHL

Nota. Esta tabla presenta preguntas del libro Problem Solved de Michael Johnson, utilizadas para analizar y evaluar

la identidad gréfica de DHL, identificando problemas en su comunicacion visual y percepcion de marca.

El disefio de interaccion de DHL se destaca por su simplicidad y eficiencia, facilitando
la navegacién de los usuarios. Su identidad visual, con colores como el amarillo y
el rojo, refuerza la comunicacién de la marca. La plataforma es altamente usable y
ofrece herramientas Gtiles como el rastreo de envios y la programacion de entregas.

Para entender como otras empresas de mensajeria en la regién abordan el disefio
de interaccién y la comunicacidén visual, es Gtil analizar el caso de Servientrega.
Servientrega, una empresa regional de courier en Ecuador y América Lating,
muestra un disefio de interaccién que responde a las necesidades de su audiencia
y garantiza servicios de mensajeria confiables. Este enfoque refleja principios
respaldados por expertos como Jorge Frascara, quien destaca la relevancia de la
claridad y la facilidad de acceso (Frascara, 2013).

Integra estos principios al ofrecer informacion detallada y una plataforma en linea
fécil de navegar, manteniendo un mensaje uniforme que refuerza su reputacién de
fiabilidad. La narrativa se centra en la adaptabilidad, eficacia y la confiabilidad de
sus servicios en lineq, con el enfoque centrado en el usuario de Frascara (2013). Con
énfasis en la seguridad y la satisfaccion del cliente. Ver la Figura 13, pagina web de
Servientrega.
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Figura13
Pagina web Servientrega

Nota. Captura de pantalla de la pagina web de Servientrega, se muestra que la interfaz estd organizada, tiene
un estilo profesional y centrado en la logistica. Adaptado de Servientrega [Captura de pantalla], 2024, (https://
n9.cl/5e4fdd)

Utiliza un enfoque profesional y orientado en la logistica, empleando imdagenes
de personal y vehiculos de entrega para establecer una conexidn con la fiabilidad
Frascara(2013). Su plataformaen linea ofrece cotizaciones, seguimiento de paquetes
y detalles de servicios, con una tipografia sans-serif que comunica de manera clara
y modernaq, priorizando la usabilidad y accesibilidad. Ver la Figura 14, app mévil de
Servientrega.

Figura14
App Servientrega

Nota. Captura de pantalla de la app de Servientrega, es evidente la secuencia l6gica que usa la empresa para

guiar al usuario. Adaptado de Servientrega [Captura de pantalla], 2024, (https://n9.cl/5e4fdd)

Servientrega se especializa en servicios de courier, logistica y transporte a nivel
regional, utilizando los colores verde y blanco con el propésito de comunicar
confiabilidad y nivel profesional, elementos fundamentales para una empresa que
ofrece servicios de entrega seguros Frascara(2013). Ver Tabla 2.
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Tabla 2
Preguntas sobre la identidad grdfica de Servientrega con preguntas de Michael Jhonson

Nota. Esta tabla presenta preguntas del libro Problem Solved de Michael Johnson, utilizadas para analizar y evaluar

la identidad grdfica de Servientrega, identificando problemas en su comunicacion visual y percepcion de marca.

Servientrega ejemplifica coémo el disefio de interaccion impulsa el éxito en courier
regional. Siguiendo principios de disefio como claridad y centrado en el usuario,
consolida su presencia en Ecuador y Latinoamérica. Su enfoque responde a las
necesidades del cliente, subrayando la relevancia del disefio en la comunicacién y
satisfaccion del cliente.

UPPER Express, una empresa de courier local en Ecuador, ejemplifica la aplicacién de
los principios del disefio de comunicacion en su estrategiq, siguiendo las ensefianzas
de expertos como Jorge Frascara (2013). Los tonos de azul, blanco y verde utilizados
en su identidad visual, segan Frascara (2013), transmiten confianza y eficiencia, lo
que sugiere fiabilidad y compromiso, elementos esenciales para los servicios de
Courier. Ver Figura 15, padgina web Upper Express.

Figura15
pPagina web UPPER Express
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Nota. Screenshots de la pagina web, proporciona evidencia que la interfaz transmite confianza y eficacia, lo

que sugiere fiabilidad y compromiso. Adaptado de UPPER Express [Captura de pantallal, 2024, (https:/ /www.

upperexpress.com/)

El disefio de UPPER Express se caracteriza por su enfoque claro y directo conforme
al consejo de Frascara (2013) sobre la claridad y la simplicidad. Esto se refleja en
una disposicidon ordenada y elementos visuales limpios en su sitio web y materiales
promocionales, facilitando la navegacién y comprensiéon de los clientes. Ver Figura
16, padgina web de Upper Express.

Figura 16
Pagina web UPPER Express

Nota. Screenshots proporciona evidencia que la interfaz es legible y sencillg, facilitando la comprension de la

informacion. Adaptado de UPPER Express [Captura de pantalla], 2024, (https://www.upperexpress.com/)

La tipografia de UPPER Express, siguiendo las recomendaciones de Frascara (2013),
se distingue por su legibilidad y simplicidad, lo que facilita la comprensién de
la informacién. La empresa se enfoca en transmitir confiabilidad y rapidez en la
entrega, conectando emocionalmente con los clientes y fortaleciendo su imagen
de marcaq, ver Tabla 3.



Tabla 3
Andlisis con preguntas de Michael Jhonson sobre la identidad grdfica de UPPER Express

Nota. Esta tabla sirve para identificar aquellas preguntas que plantea Johnson y cudles de ellas se relaciona con el

tema para identificar el problema grafico en UPPER Express.

En resumen, UPPER Express destaca por su énfasis en la simplicidad y la claridad
tipogréfica, caracteristicas que reflejan la importancia de la claridad segun lo
sugerido por Frascara (2013). Su narrativa de confiabilidad y rapidez fortalece
la conexiébn emocional con los usuarios, lo cual es positivo para la marca. Sin
embargo, la falta de estructura clara en la navegacién del sitio web y la presencia
de informacioén redundante perjudican la experiencia del usuario, lo que podria
llevar a una posible pérdida de clientes.

1.5 Definicion del problema grafico

La comunicacién efectiva es un elemento importante para el éxito en cualquier
negocio; y en el sector de courier y mensaijeriq, la falta de interaccién con los clientes
durante los procesos de importacion puede tener consecuencias significativas en
la satisfaccion del cliente. CourierBox Ecuador se enfrenta a desafios cruciales en
los procesos de importacion hacia Ecuador. La ausencia de una guia comprensiva
y la falta de material grafico detallado para explicar el proceso de importacién son
problemdticas directamente vinculadas a la experiencia del usuario.
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En este contexto, es imperativo desarrollar graficos visuales explicativos que
resalten los pasos clave del proceso de importacion. Al abordar estos problemas, es
esencial identificar aspectos graficos que pueden afectar el aprendizaje del cliente.
La carencia de elementos visuales sorprendentes, como grdficos interactivos,
videos explicativos o infografias, afecta la captacién de atencién y la comprension,
este es uno de los desafios que hace referencia a las areas especificas abordadas
por Michael Johnson en su libro, “Afectar la Percepcién” y “Aprendizaje-Educacion”
(2002).

Por su lado, Cooper (2012) enfatiza que la coherencia visual es esencial para mejorar
la usabilidad y la comprensién. La coherencia visual surge como preocupacion, ya
que la falta de un disefio consistente en estilo, colores y tipografia puede percibirse
como falta de profesionalismo y claridad, contradiciendo los principios de Cooper
(2012) sobre la importancia de la consistencia visual para mejorar la usabilidad y la
comprension.

La falta de simplificacion y elementos visuales afecta la creacién de una guia
comprensiva. La necesidad de simplificar sin interés y utilidad (ver pregunta 3 de
Johnson en la Tabla 3) destaca la importancia de un disefio visual atractivo con
iconos, esquemas y colores para destacar informacién clave.

La falta de material gréfico detallado del proceso de importacién subraya la
necesidad de filtrar y presentar informacién gréfica imprescindible, tanto como
la abundancia y complejidad de la informacion requieren el uso de imdagenes
explicativas, flujogramas y grdaficos para simplificarla (ver pregunta 2 de Johnson
en la Tabla 2), asi como también la aplicacién de principios de disefio de interaccién
de Frascara (2013) sobre claridad visual y organizacién de la informacién se vuelve
esencial en este punto.

Es fundamental subrayar la necesidad de un sistema de rastreo eficiente en los
procesos de importacion de CourierBox Ecuador. Proporciona transparencia y
tranquilidad a los clientes al permitirles conocer el estado y la ubicacién de sus
envios en tiempo real. Un sistema de seguimiento claro no solo mejora la experiencia
del cliente, sino que también aumenta la confianza en los servicios de CourierBox
Ecuador y contribuye a la fidelizaciéon de los clientes. Su implementacién, junto
con elementos grdficos claros y comprensibles, fortalecerd la comunicacion y la
satisfaccion del cliente en todos los niveles del proceso de importacion.

En resumen, considerar aspectos graficos como organizacion, coherencia visual y
simplificacion es esencial en los desafios de comunicaciéon de CourierBox Ecuador.
La aplicacion de estos elementos, respaldada por Frascara, Cooper y Norman,
mejora la experiencia del cliente en la importacion.
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1.6 Requerimientos del proyecto

Conbase en el andlisis del diagrama de vectores de la forma, el enfoque del proyecto
se centra en mejorar la ergonomia visual/fisica y abordar las deficiencias en la
comunicacion grafica de CourierBox Ecuador durante los procesos de importacion.
Los usuarios a menudo enfrentan dificultades para comprender los pasos y
requisitos del proceso debido a la falta de informacidn visual clara. Por lo tanto, es
esencial transmitir la informacién clave mediante gréficos visuales explicativos que
destaquen los elementos clave del proceso de importacion.

Se busca utilizar colores llamativos y una tipografia clara, siguiendo las pautas de
Norman (2013), para facilitar la percepcién y comprension de los pasos del proceso
de importacién. En cuanto a la expresion, se busca introducir una iconografia
significativa y elementos simbdlicos que aborden los problemas gréficos
identificados. Segun las recomendaciones de Norman (2013) y Frascara (2013),
se plantea la necesidad de utilizar imagenes explicativas, grdficos interactivos
y otros elementos visuales sorprendentes que capturen la atencién y mejoren la
comprension del proceso de importacion.

En la dimensién comercial, se pretende resolver el problema de la falta de acceso
de los usuarios a informacién clara y detallada sobre el proceso de importacion.
La informaciéon presentada debe ser clarq, precisqa, atractiva y adaptarse a las
preferencias del usuario final, segun lo sugiere Cooper (2012). En la dimensién
tecnoldgica, se busca resolver la falta de material grafico detallado del proceso de
importacion.

Se necesitan soluciones especificas, basadas en los principios de disefio de
interaccién de Frascara (2013), que filtren y presenten informacién grdfica
imprescindible, mejorando asi la comprensién de los usuarios sobre los aspectos
criticos del proceso de importacion.

En resumen, estos requerimientos buscan abordar los problemas graficos
identificados en la comunicaciéon de CourierBox Ecuador durante los procesos de
importacién y proporcionar soluciones especificas que mejoren la experiencia del
usuario, la comprensiéon del contenido y la efectividad de los materiales didacticos.
Se trabajarda en el disefio de una interfaz que sea accesible tanto en plataformas
de monitor como de celular, con atencién a imagenes, color, tipografia, y demas
elementos para una facil comprensién por parte del cliente. Ver Figura 17, vectores
de la forma.
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Figura 17
Vectores de la forma

Nota. El grafico ayuda a comprender las necesidades y expectativas del usuario. Adaptado de Luis Rodriguez
Morales (2008). Disefo Estrategia y Técnica. LOS ESQUEMAS CONFIGURADORES DE LA FORMA EN LA MODERNIDAD
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2.1 Generacion de la Idea (concepto)

Acontinuacién, se presentantresdistintos métodos queinfluyeronsignificativamente
enelestablecimientodelasdirectrices que guiaraneldesarrollo gréfico. Inicialmente,
se recurrid al método de lluvia de ideas para explorar diversas posibilidades y
generar una amplia gama de conceptos. Posteriormente, se utilizd el método
de asociaciones forzadas para profundizar en las ideas generadas y establecer
conexiones significativas entre ellas. Finalmente, se implement el método de notas
adhesivas como una herramienta para organizar y sintetizar las ideas obtenidas de
los tres métodos anteriores.

Estos tres métodos se interconectaron de manera progresiva, permitiendo
desarrollar y refinar las tres ideas principales que fundamentan los conceptos del
proyecto. Por lo tanto, cada uno de los conceptos propuestos es el resultado directo
de la aplicacién de estos métodos, los cuales facilitaron la exploracién, desarrollo y
consolidaciéon de las ideas generadas.

Lluvia de ideas
Es un proceso por el que se generan diversas palabras e ideas para obtener multiples
propuestas que guarden relacién con el mensaje que se pretende comunicar. Ver

Figura 18.

Figura18
Lluvia de ideas

Nota. Se muestran las posibles ideas de conceptos a partir de la herramienta de lluvia de ideas para el comparero

de vigje.
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Asociaciones Forzadas

Se refiere al proceso de establecer conexiones entre diversas ideas, frases u objetos
con el propésito de abordar una situacién especifica y generar una nueva ideq,
utilizando como base informacién provista por un glosario o conjunto de datos. Ver
Tabla 4.

Tabla 4
Asociacion forzada

Simbadlico: Identidad Representacion
Color: Vibrante Paleta
Tipografia: Legible Moderna
Gréficos: Dinamicos Informativos
Tiempo real: Actualizacion Instantaneo
Confianza: Seguridad Fiabilidad
Simplificacion: Facilidad Claridad

Viaje: Trayecto Itinerario
Notificacion: Alerta Aviso

Tiempo: Estimacion Programacion

Nota. Se presentan las posibles ideas conceptuales generadas mediante la herramienta de asociacion forzada

para el mapa de entrega.

Notas adhesivas

Se refieren a ideas expresadas en forma de frases, las cuales son escritas en hojas
sueltas o en notas adhesivas. Estas frases se construyen a partir de palabras
previamente generadas durante el proceso de lluvia de ideas, con el propédsito de
obtener mds propuestas conceptuales. Ver Figura 19.

Figura19
Asociacion forzada

Nota. Se presentan las posibles ideas conceptuales generadas mediante la herramienta de nota adhesiva para la

expedicion magica.



Ideas de conceptos
Comparniero de viaje , El mapa de entrega y Expedicion Magica
2.2 Exploracion de la forma

Una vez que se han definido las tres ideas mds relevantes, es esencial presentarlas
visualmente para determinar como serdn representadas y vinculadas al proyecto.
Esto implica generar una linea grafica que defina la paleta cromatica, la tipografia,
las imagenes, las formas, la reticula y la ilustracién, adaptandolas a la idea principal
y al contexto de aplicacioén.

Se elaboré un tablero de inspiracion, ver Figura 20, en el proceso de disefo se utiliza
como una herramienta visual para recopilar y organizar ideas, imégenes, colores,
texturas y otros elementos que sirven de inspiraciéon y guia para un proyecto
especifico. Su objetivo principal es capturar la esencia y el estilo deseado del
proyecto de una manera rdpida y visualmente impactante. Es una referencia visual
paracomunicary compartir la vision del proyecto entre los miembros del equipoy los
clientes, facilitando la toma de decisiones y asegurando una comprensiéon comdn
del disefo final esperado. A continuacion, se detallan las tres ideas de conceptos
de exploracion de la forma con las que se trabajé cada uno de los estilos gréficos.

Companero de viaje

Los microempresarios, al gestionar sus envios, pueden sentirse solos o ansiosos
durante el proceso. Un sistema de rastreo que se presente como un “companero
de viaje” brinda una sensaciéon de apoyo y acompanamiento en cada paso del
camino, lo que podria ayudar a reducir la ansiedad y mejorar la experiencia del
usuario. Un disefio de interaccién exitoso debe tener en cuenta las emociones del
usuario, ofreciendo una sensacién de acompafiamiento y respaldo en cada etapa
del proceso (Norman, 2013).

La idea de tener un companfero de viaje sugiere seguridad y confianza. Un sistema
de rastreo que se presente como un companero confiable puede tranquilizar a los
microempresarios, haciéndoles sentir que no estdn solos en la gestion de sus envios
y que tienen un aliado que les ayuda a mantenerse informados y en control. El
enfoque del disefio centrado en el usuario apunta a generar confianza y comodidad
en el usuario a través de la creacion de interfaces que sean intuitivas y faciles de
usar (Cooper, 2012).

Un compafiero de viaje estd ahi para facilitar el camino y hacer que el viaje sea
mas facil y placentero. Desde la perspectiva del usuario, esto podria traducirse
en un disefio intuitivo y facil de usar del sistema de rastreo, con funciones y
herramientas que estén disponibles y accesibles en todo momento, lo que
contribuiria a una experiencia mas fluida y satisfactoria. La facilidad de uso es un
elemento esencial en el disefio de interaccidn, garantizando que el sistema sea
accesible y amigable para todos los usuarios (Nielsen, 2014).
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Un buen companero de viaje no solo estd presente, sino que también comprende
las necesidades y preferencias individuales del usuario. Desde la comunicacién
persuasiva, el concepto de comparero de viaje puede enfatizar la capacidad
del sistema de rastreo para adaptarse a las necesidades especificas de cada
microempresario, ofreciendo opciones de personalizacién y mostrando empatia
hacia sus preocupaciones y desafios. La capacidad de adaptacién es esencial para
desarrollar una experiencia de usuario satisfactoria, ya que posibilita ajustar el
disefio segun las necesidades especificas de cada usuario (Garrett, 2011).

Un compafiero de viaje no solo estd presente en los momentos dificiles, sino que
también motiva y alienta a seguir adelante. Desde la perspectiva del usuario, un
sistema de rastreo que adopte este concepto podria incluir caracteristicas que
inspiren y mantengan comprometidos a los microempresarios, como mensajes
de aliento, recompensas por hitos alcanzados o consejos Gtiles para optimizar el
proceso de envio. El disefio persuasivo tiene como objetivo incentivar y captar la
atencién del usuario mediante estrategias que fomenten su interés y participacion
(Fogg, 2003).

En este contexto la eleccidn del estilo line art para el disefio de una aplicacion de
rastreo, especialmente en el contexto de una empresa como CourierBox Ecuador, se
fundamenta en diversos principios de disefio y teorias de usabilidad reconocidas en
el dmbito del disefio de interfaces y la experiencia de usuario.

Seguninvestigacionesendisefodeinterfaces,lastipografiassans-serifredondeadas
se han asociado con una mayor legibilidad y una apariencia moderna, lo que las
convierte en una opcién apropiada para aplicaciones méviles (Schrage, 2018).
Ademds, estudios de psicologia del color indican que la combinacién de colores
complementarios, como el azul y el rojo junto con el gris y el blanco, puede generar
un efecto visual equilibrado y atractivo para los usuarios (Labrecque & Milne, 2012).

La importancia de los iconos en el disefio de aplicaciones méviles ha sido
respaldada por numerosos expertos en disefio de interfaces. Segin Nielsen Norman
Group, los iconos bien disefiados pueden mejorar significativamente la usabilidad
y la eficiencia de la navegacién en una aplicacién (Nielsen Norman Group, 2020).
Ademads, la utilizacién de una reticula adecuada en el disefio de interfaces se basa
en los principios de disefio visual, que enfatizan laimportancia de la organizaciény la
coherencia en la disposicion de los elementos visuales para mejorar la comprension
del usuario (Lidwell, Holden, & Butler, 2010).

En cuanto a las notificaciones en aplicaciones moéviles, estudios recientes han
demostrado que las notificaciones bien disefiadas pueden aumentar la retencién
de usuarios y mejorar la experiencia general del usuario (Dey, Mukhopadhyay, &
Biswas, 2020). En conjunto, la aplicacién del estilo line art en el disefio de la aplicacién
de rastreo de CourierBox Ecuador se apoya en principios de disefio reconocidos y en
investigaciones previas sobre diseno de interfaces y experiencia de usuario, lo que
sugiere que esta eleccién seria beneficiosa para mejorar la usabilidad y la estética
de la aplicacién. Ver Figura 20.
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Figura 20
Tablero de inspiracion, primer concepto

Nota. Las imdagenes utilizadas en este tablero de inspiracion fueron obtenidas de Behance y son propiedad de sus

respectivos autores. Se utilizaron con fines ilustrativos para representar el estilo line art en el contexto del disefio de
la aplicacién de rastreo. Behance. (s. f.). Sticktown [Imagenes de estilo line art]. Adaptado de https://www.behance.
net/gallery/10650849/Sticktown

El mapa de entrega

Elmapa de entrega ofrece una representacion visual clara y organizada de los pasos
del proceso de entrega de paquetes. Esta claridad ayuda a los usuarios, en este
caso, microempresarios ocupados, a comprender rdpidamente el estado de sus
envios y los préximos pasos a seguir sin perderse en detalles innecesarios. Como
menciona Frascara (2013), la claridad visual y la organizacién son fundamentales
para mejorar la comprensiéon del usuario sobre la informacién presentada en una
interfaz.

Al proporcionar un mapa detallado del proceso de entregq, el usuario puede
orientarsefacilmenteynavegarporlosdiferentes pasos.Estoeliminalaincertidumbre
y la confusidn que pueden surgir al rastrear maltiples paquetes o gestionar entregas
a diferentes destinos. Como afirma Tufte (2001), los mapas y diagramas ayudan a
los usuarios a orientarse y navegar de manera mds efectiva dentro de un sistemaq,
proporcionando una representacién visual de la informacién espacial.
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El mapa de entrega simplifica la visualizacion de procesos complejos, como el
transporte de paquetes a través de diferentes etapas y ubicaciones. Al presentar
esta informaciéon de manera grafica y estructurada, los microempresarios pueden
comprender facilmente como funciona el proceso de entrega en su totalidad. Como
sugieren Lidwell, Holden y Butler (2010), los mapas son herramientas efectivas para
visualizar procesos complejos y mostrar relaciones entre diferentes elementos de
manera clara y concisa.

Al mostrar cada etapa del proceso de entrega en el mapa, se promueve la
transparenciay la confianza en el sistema de rastreo. Los microempresarios pueden
seguir el progreso de sus envios en tiempo real y estar informados sobre cualquier
retraso o cambio en el itinerario. Esto contribuye a una relacién de confianza entre el
usuario y la plataforma de rastreo. Como menciona Nielsen (2012), la transparencia
en el disefo de interfaces permite a los usuarios comprender mejor el proceso y
aumenta su confianza en el sistema.

El mapa de entrega ofrece una forma intuitiva y accesible para que los
microempresarios interactien con la informacion sobre sus envios. La disposicion
visual clara y la estructura organizada facilitan la comprensién y la interaccién sin
requerir una curva de aprendizaje compleja. Esto garantiza que la plataforma de
rastreo sea facilmente utilizada por usuarios con diversos niveles de experiencia
tecnolégica. Como sugiere Norman (2013), el disefio de interaccién debe ser
intuitivo y accesible, permitiendo a los usuarios interactuar de manera natural con
la informacidén presentada.

El uso del collage permite la integraciéon de una amplia variedad de elementos
visuales,como mapas,imdagenes de paquetes,iconos de ubicaciény otros elementos
relacionados con el proceso de importacion. Esta diversidad visual enriqueceria la
experiencia del usuario al proporcionar una representacion visual mds completa y
atractiva del proceso de importacion.

El collage ofrece una plataforma para la creatividad y la originalidad en el disefio, lo
que permite la creacion de disefios Gnicos y distintivos que se destacan entre otras
aplicaciones de rastreo mds convencionales. Los disefiadores pueden experimentar
con la disposicion de los elementos visuales, creando asi una interfaz visualmente
impactante y memorable que refleje la identidad de CourierBox Ecuador.

En términos de disefo, la tipografia apropiada para este estilo podria ser una
fuente sans-serif que sea moderna y legible, complementando la estética
contempordnea del collage. En cuanto a la paleta de colores, se podrian emplear
tonos complementarios que resalten el azul y el rojo caracteristicos de CourierBox
Ecuador, junto con tonos neutros para equilibrar la composicion visual. Los iconos
utilizados en el collage podrian representar elementos clave del proceso de
importacién, como vehiculos de transporte, cajas de envio y puntos de entrega.
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Una reticula adecuada ayudaria a organizar los elementos visuales de manera
coherente y eficiente, mientras que las notificaciones podrian integrarse de manera
sutil pero efectiva para mantener a los usuarios informados sobre el progreso de
sus envios durante todo el proceso de importacion. En conjunto, el estilo de collage o
recortes proporcionaria una representacion visual vivida y memorable del proceso
de importacién en la aplicacién de rastreo de CourierBox Ecuador. Ver Figura 21.

Figura 21
Tablero de inspiracion, segundo concepto

Nota. Las imdagenes utilizadas en este tablero de inspiracion fueron obtenidas de Behance y son propiedad de sus
respectivos autores. Se utilizaron con fines ilustrativos para representar el estilo recortes en el contexto del disefio

de la aplicacion de rastreo. Behance. (s. f.). Cloudss Road [Imagenes de estilo recortes]. Adaptado de https://www.
behance.net/gallery/28080257/Cloudss-Road

Expedicién Mdagica

La expedicidn magica ofrece a los microempresarios una experiencia visualmente
estimulante y emocionalmente impactante al rastrear sus envios. Esta experiencia
inmersiva no solo informa sobre el estado de los paquetes, sino que también genera
emociones positivas, como la emocién y la satisfaccion. Segin Hassenzahl (2010),
las experiencias emocionales en el disefio de interfaces pueden mejorar la conexién
del usuario con el producto y aumentar la satisfacciéon general del usuario.
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Al presentar el proceso de entrega como una expedicidén magica, se estimula la
imaginacioén y la creatividad de los microempresarios. Esta narrativa invita a los
usuarios a sumergirse en un mundo de fantasia y aventura, lo que hace que el
seguimiento de los paquetes sea mds emocionante y entretenido. Como mencionan
Lee y Kacen (2008), las narrativas en el disefio pueden activar la imaginacién del
usuario y mejorar su experiencia con el producto o servicio.

La Expedicion Magica ofrece una propuesta de valor Gnica y diferenciadora en el
mercado de sistemas de rastreo. Al adoptar un enfoque creativo y emocionante
para el seguimiento de paquetes, la plataforma se destaca entre la competencia
y posiciona la marca como innovadora y orientada al usuario. Segin Aaker (2014),
la diferenciacién es esencial para destacar en un mercado saturado y captar la
atencion de los usuarios.

La experiencia de participar en una expedicion magica crea un vinculo emocional
entre los microempresarios y la plataforma de rastreo. Este vinculo emocional
promueve la fidelizacién y la lealtad del usuario, ya que asociardn emociones
positivas con la marca y estardn mas inclinados a seguir utilizando el sistema en el
futuro. Segan Pine y Gilmore (2011), las experiencias memorables y emocionales son
fundamentales para generar lealtad a la marca.

La narrativa de la expedicidn magica motiva a los microempresarios a participar
activamente en el proceso de seguimiento de paquetes. La emocién y la curiosidad
generadas por esta experiencialosincentivan ainteractuar mas conla plataforma, lo
que aumenta la participacién y la eficacia del sistema de rastreo. Como mencionan,
las experiencias inmersivas pueden aumentar la motivacion intrinseca y mejorar el
compromiso del usuario con la tarea.

Elusodecoloresnedénvibrantesy brillantes atraeriala atencién delusuariode manera
instantdneaq, lo que contribuiria a destacar la aplicacién entre otras alternativas en
el mercado. Esta caracteristica visual distintiva podria ayudar a CourierBox Ecuador
a diferenciarse y a reforzar su identidad de marca en un mercado competitivo.

La estética nedn evoca una sensacion de modernidad y dinamismo, lo que reflejaria
la naturaleza innovadora y progresiva de CourierBox Ecuador como empresa de
courier. La aplicacioén, al adoptar este estilo, transmitiria una impresion de frescuray
relevancia, lo que podria resultar atractivo para los usuarios modernos y exigentes.

En términos de disefo, la tipografia apropiada para este estilo podria ser una
fuente sans-serif futurista o geométrica, que complementaria la estética neén y
contribuiria a una experiencia de usuario cohesiva.

En cuanto a la paleta de colores, se podrian utilizar colores neén que complementen
los tonos azules y rojos caracteristicos de CourierBox Ecuador, proporcionando asi
una armonia visual en toda la aplicacién. Los iconos utilizados en el disefio podrian
representar elementos relacionados con el proceso de importaciéon, como aviones,
barcos de cargaq, cajas de envio, entre otros.
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Una reticula adecuada ayudaria a organizar los elementos visuales de manera
estructurada y coherente, mientras que las notificaciones podrian incorporarse
de manera dindmica y llamativa para mantener a los usuarios informados sobre
el progreso de sus envios durante el proceso de importaciéon. En conjunto, el estilo
de fantasia nedn ofreceria una representacién visual distintiva y contemporéanea
del proceso de importacion en la aplicacién de rastreo de CourierBox Ecuador. Ver
Figura 22.

Figura 22
Tablero de inspiracion, tercer concepto

Nota. Las imdagenes utilizadas en este tablero de inspiracion fueron obtenidas de Dribble y son propiedad de sus
respectivos autores. Se utilizaron con fines ilustrativos para representar el estilo recortes en el contexto del disefio
de la aplicacion de rastreo. Dribbble. (s. f.). Space Cat [Imagen de estilo neén]. Adaptado de https://dribbble.com/
shots/8340513-space-cat
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2.3 Evaluacion del concepto y estilo grafico

La evaluacién del concepto y estilo grafico involucré la validacién de cada
propuesta desarrollada tras la exploracién conceptual y de la forma. Este proceso
de validacion se llevé a cabo en colaboracion con la comitente, figuras clave en la
organizacién de CourierBox Ecuador y profesionales del disefio grafico quienes son
los dos lectores asignados.

El propésito de esta evaluacion fue obtener retroalimentacién de estos grupos para
que pudieran contribuir con ideas relacionadas al concepto, la forma gréfica y el
estilo, permitiendo asi obtener una perspectiva profesional sobre estas cuestiones 'y
facilitando la seleccién de la opcidon mas destacada. Al presentar los tres conceptos
creados, se evaluaron en funcién de su nivel de comprensién y su adecuacion a los
objetivos del proyecto. A partir de esta evaluacion, los especialistas identificaron
dos de estos conceptos como los mds pertinentes para avanzar en el desarrollo del
proyecto.

El primero compafero de viaje y la segunda expedicion magica, ambos conceptos
se distinguieron por su capacidad para ofrecer una experiencia emocionalmente
resonante y atractiva para los usuarios. Ademds, se decidié disefiar al compafiero
utilizando la prosopopeya en una caja para ambos conceptos, con el fin de
personificar la aplicacién y brindar una conexidon mas personal y amigable con los
usuarios.

En el caso del concepto compafiero de viaje, esta representacion visual del
companero en forma de caja personificada aportaria un sentido adicional de
confianza y seguridad, ya que transmitiria la idea de que la aplicacion esta siempre
presente y disponible para acompafiar a los usuarios durante todo el proceso de
envio. Por otro lado, para el concepto expedicion magicaq, la prosopopeya en una
caja aportaria un elemento de fantasia y asombro, convirtiendo la experiencia de
rastreo de paquetes en una aventura emocionante y mdagica para los usuarios.
Esto se alinea con la narrativa emocionalmente impactante y estimulante de este
concepto, ofreciendo una experiencia visualmente cautivadora que estimula la
imaginacién y la creatividad de los usuarios.

Las observaciones de los profesores de disefio gréfico, Pablo Guzman (Anexo 1) y
Estefania Pifieiros (Anexo 2), reflejaron diferentes perspectivas sobre la idoneidad
de estos conceptos para la aplicaciéon de rastreo. Mientras que Pablo Guzmdan
expres6 su inclinacién por el concepto compafiero de viaje debido a su practicidad
y eficacia para proporcionar una experiencia répida y prdctica para los usuarios,
Estefania Pifieiros destacd la importancia de considerar la adecuacion del estilo
gréfico al contexto y los objetivos especificos de la aplicacién, sefialando que el
concepto expedicion magica podria ser percibido mds adecuado para entornos de
entretenimiento nocturno, como discotecas.

Estas observaciones resaltaron la importancia de equilibrar la creatividad y la
innovacién con la funcionalidad y la adecuacién al contexto en el disefio de la
aplicacion de rastreo.
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Pablo Guzmdén y Estefania Pifieiros coincidieron en que la segunda idea de estilo
grafico era muy infantil, aunque Guzman mostrod interés por la tercera propuesta
debido a su cardcter diferente, mientras Pifieiros opind que no era adecuada por
transmitir una sensacién de vida nocturna o fiesta.

Tras evaluar estas opiniones, decidi optar por la primera idea de estilo grafico, el line
art, debido a sus caracteristicas distintivas e idoneidad para el proyecto. Este estilo
destaca en disefo grafico por varias razones:

1. Claridad y Legibilidad: Proporciona una representacion visual clara y directq,
mejorando la comprension y facilitando el acceso répido a la informacién.

2. Simplicidad: Elimina elementos superfluos y se enfoca en las formas esenciales,
creando una interfaz limpia y reduciendo la carga cognitiva del usuario.

3. Versatilidad: Se adapta bien a diferentes tamafos de pantalla y resoluciones,
manteniendo su efectividad visual en diversas plataformas.

4.Consistencia Visual: Permite mantener una coherencia visual en toda la aplicacién,
reforzando la identidad de marca y el concepto de comparerismo y eficiencia.

5. Facilidad de Reconocimiento: Los iconos y grdaficos en line art son facilmente
reconocibles, mejorando la interaccién del usuario y la eficiencia en una aplicaciéon
de rastreo.

Considerando estos factores, se optd por el primer estilo grafico para el disefio
final, como se puede observar en la Figura 20. La eleccién del line art responde y se
alinea perfectamente con los objetivos funcionales y conceptuales de la aplicacién,
garantizando una experiencia de usuario éptima y coherente.

2.4 Desarrollo del prototipo

El desarrollo del prototipo de la aplicacién de rastreo para CourierBox Ecuador
se fundamenta en la creacién de una plataforma mévil accesible tanto para
dispositivos Android como 10S. Esta aplicacién tiene como obijetivo principal
optimizar el seguimiento de envios y promover una experiencia eficiente y
satisfactoria para los usuarios. Alineado con los objetivos de la empresaq, el disefio
de la aplicacidon se centra en ofrecer una herramienta prdctica y conveniente para
los microempresarios y clientes de CourierBox Ecuador.

La eleccién de una aplicacién mévil como medio de comunicacién y seguimiento de
envios se justifica por la necesidad de adaptarse a las nuevas tecnologias y facilitar
la interaccidn entre la empresa y sus usuarios. Considerando la prevalencia de los
dispositivos méviles en la vida cotidiana de las personas, la aplicacién proporciona
una solucidén conveniente que permite a los usuarios acceder a informacién
relevante sobre sus envios en cualquier momento y lugar.
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Ademas, la aplicacién ofrece una experiencia de usuario intuitiva y facil de usar, lo
que garantiza una navegacion fluida y eficiente a través de las diferentes funciones
de seguimiento de envios.

La construccién del prototipo se llevo a cabo con el objetivo de ofrecer a los usuarios
una herramienta integral que les permita acceder a informacion relevante sobre
el estado de sus envios desde cualquier lugar y en cualquier momento. Se enfocé
en garantizar la facilidad de uso y la accesibilidad, asi como en proporcionar
contenido informativo completo y detallado sobre el proceso de envio. Para lograr
esto, se realizdé una exhaustiva recopilacién de datos especificos necesarios para la
construccion de la aplicacion, asi como para el manejo eficiente del contenido que
se presentard en cada seccidn, Ver Anexo 3.

Se ha tomado en consideracién el enfoque descrito por Cuello y Vittone (2013) en su
obra Disefiando Apps para Mdviles. Segln los autores, es fundamental establecer
una estructura sélida en la construccidén de cualquier aplicacion mévil, lo cual
implica la elaboracién inicial de un diagrama de flujo o arquitectura de informacion.
Esta fase permite organizar de manera sistematica el contenido y las funciones que
se implementardan, facilitando asi su comprensién y manejo por parte del usuario.

En concordancia con Cuello y Vittone (2013), el disefio de la aplicacién se centra
en proporcionar una experiencia fluida y coherente para los usuarios, guidndolos
de manera clara a través de cada paso del proceso. Se ha establecido un flujo de
navegacién que sigue un orden légico y secuencial, garantizando que los usuarios
puedan acceder a cada seccidn de manera intuitiva y eficiente.

Definicion de contenidos

Se consideraron las necesidades de los usuarios al organizar y seleccionar los
contenidos presentados en la aplicacion, basdndose en la investigacion llevada
a cabo durante el proyecto. En este proceso, se aplicaron los principios discutidos
por Pratt y Nunes (2013 ), quienes sugieren que los contenidos deben ser accesibles,
relevantes, actualizados y presentados de manera clara y comprensible (p. 84).
Estos criterios fueron fundamentales al determinar los temas prioritarios a incluir en
la propuesta del producto.

La aplicacion estd disefiada para facilitar a los usuarios el seguimiento y gestiéon de
sus envios hacia Ecuador, ofreciendo cinco secciones clave que abordan diferentes
aspectos del proceso de importacién:

1. Mis Envios: En esta secciodn, los usuarios pueden realizar un seguimiento detallado
de cada uno de sus pedidos. Al ingresar el nUmero de seguimiento de cada pedido
de cada tiendaq, los usuarios pueden visualizar la cantidad de productos importados
por tienda y ver el estado actual de cada envio. Ademds, tienen la opcién de ver
el detalle de sus envios, donde se muestra un listado de cada pedido realizado
independientemente de la tienda, con indicaciones sobre si el pedido estd en
preparacion, enviado, en entrega o entregado.
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2.Rastreo:Estaseccidnofrece dosopciones principales: ver paquetesy notificaciones.
Los usuarios pueden acceder al seguimiento detallado de sus paquetes y recibir
notificaciones sobre el estado de sus envios en tiempo real.

3. Chatea con un Asesor en WhatsApp: En esta seccidn, se implementa un bot con
la figura literaria de prosopopeyaq, disefiado directamente a partir del logo de la
empresa. Este bot actiia como un compafiero que guia a los usuarios en cada paso
del proceso de importacién, brindando asesoramiento y soporte en tiempo real.
Esta opcidn esté disponible como un botén estatico dentro de la aplicaciéon para
facilitar el acceso en cualquier momento.

4. Tiendas Recomendadas: Aqui, los usuarios encontrardn una seleccién de tiendas
en las que pueden realizar sus compras para importarlas a Ecuador. Se incluyen
tiendas populares como Amazon, Shein, AliExpress, eBay y Walmart, entre otras.

5. Perfil: En esta seccién, los usuarios pueden acceder a su informacién personal,
incluyendo nombre, apellido, cédula o RUC, fecha de nacimiento y nimero de
teléfono celular. Ademds, tienen la opcidon de agregar nuevas direcciones de
entrega, como casa u oficing, y configurar los datos de facturacién. Dentro del
perfil, se encuentran dos opciones adicionales: cupo de importacién, que muestra
el uso del cupo anual de importacion, y mi casillero, donde los usuarios encontrardn
informacién detallada sobre su casillero personal en Miami.

Aqui se proporciona informacién como la direccion de la bodega en Miami, el cédigo
postal, el nUmero personal de casillero, la ciudad, el estado de Estados Unidos y el
nimero de calle. Este enfoque de desarrollo garantiza una experiencia de usuario
fluida y completa, centrada en las necesidades y requerimientos especificos de los
usuarios de CourierBox Ecuador.

Una vez determinados los contenidos necesarios para la aplicacién, se procedié a
organizarlos y clasificarlos en un mapa de sitio. La relevancia de este mapa, segun
Cuello y Vittone (2013), radica en su capacidad para facilitar al usuario la ubicacién
de los contenidos de manera mads sencilla, ademds de establecer una conexién
entre los contenidos y las pantallas que requeriran desarrollo (p. 63).

Inicialmente, este mapa fue elaborado en colaboracion con entidades de la
empresa de CourierBox Ecuador, utilizando notas adhesivas y un pizarrén, con el fin
de establecer los contenidos de acuerdo con las necesidades de la empresa y de
los microempresarios.

Pratt y Nunes (2013) sugieren que este mapa de sitio permite visualizar las paginas,
pantallas y funciones, asi como también proporcionar informacién adicional (p.
134). Este diagrama de flujo se muestra en la Figura 14, donde se evidencia que los
contenidos se establecieron seglin el mapa de experiencia del cliente realizado,
como se observa en la Figura 6. Este Gltimo documento permiti6 identificar los pasos
que los usuarios realizan al emprender un viaje, sus interrogantes y las dreas que
podrian estar obviando. Ver Figura 23.
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Figura 23
Diagrama de flujo

Bocetaje

Para llegar al disefio definitivo de la aplicacion de CourierBox Ecuador, se llevé a
cabo un proceso manual de bocetaje de pantallas en el cual se exploraron varias
alternativas. En la figura 24, se proporciona un ejemplo de estas opciones. Durante
esta fase, se bosquejaron todos los elementos que conformardn el producto, como
iconos, botones y elementos graficos como el bot. Finalmente, se optd por la opcién
que mejor se alinea al concepto establecido. Este enfoque se apoya en las ideas de
Pratt y Nunes (2013, p. 126), quienes argumentan que el proceso de bocetaje facilita
la resolucién de problemas de disefio al explorar diversas alternativas.

Figura 24
Bocetos de pantallas
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Prototipado de pantallas

Tras establecer los bocetos finales para el prototipo de la app, se crearon bocetos
de pantallas en papel. Estos bocetos ofrecen una vista preliminar de las pantallas
que se encontrardn en el disefio definitivo, siendo dibujadas a mano con medidas
de 14,8 cm por 6,6 cm, correspondientes al tamafo exacto de la pantalla de un
teléfono Android que equivalen a 640 dp por 360 dp, un dp es igual a un pixel en una
pantalla con una densidad de 160.

Esta decision se basa en la amplia presencia de dispositivos Android en el mercado
y en la flexibilidad que ofrece su sistema operativo de cédigo abierto para crear
aplicaciones distintivas (Cuello, Vittone, 2013, p. 40). Los bocetos de pantallas, ver
Figura 25 ya contienen una cantidad inicial de informacién, proporcionando una
visién preliminar de las ilustraciones y la disposicion de la aplicacion. De acuerdo
con Pratt y Nunes, este enfoque facilita el andlisis de la interaccion, navegacion y
funcionalidad de la aplicacién (2013, p. 128).

Figura 25
Prototipado de pantallas
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Ademds de la maquetacion, se considerd esencial trabajar en un primer bocetaje
del identificador del bot. Para esto, se exploraron diversas formas y estructuras con
el objetivo de obtener un resultado coherente con el concepto de disefio. El proceso
de bocetaje inicial del identificador del bot se detalla en la siguiente Figura 26,
donde se pueden observar las diferentes propuestas y enfoques considerados para
su desarrollo.

Figura 26
Bocetos del bot

Reticula

Cada aspecto visual que se exhibird en la aplicacién mévil ha sido meticulosamente
elaborado tras un exhaustivo andlisis de los elementos esenciales requeridos. Desde
la estructura base, una reticula modular de columnas, disefiada para albergar
bloques de texto compactos e imagenes grandes, para facilitar una distribucién
6ptima del contenido.

Una vez definidos los médulos individuales de esta composicion, como los iconos
y botones que representan cada accién, se establecié un orden especifico con el
objetivo de crear una interfaz intuitiva que garantice la comprensiéon del usuario.
Se implementaron iconos distintivos para cada tema y seccién relacionada con la
importacioén, contribuyendo asi a una experiencia de usuario coherente y amigable.

La implementacion de una reticula de 4 columnas en el disefio de una aplicaciéon
movil, como la descrita con dimensiones de 360 dp por 640 dp, se fundamenta en
principios respaldados por reconocidos expertos en disefio de interfaz y experiencia
de usuario. Wroblewski (2011) en su obra Mobile First destaca la importancia de
simplificar y adaptar el disefio de interfaces para dispositivos méviles, enfatizando
en la estructuracion eficiente del contenido mediante reticulas flexibles.
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Ademds, autores como Norman (1988) en The Design of Everyday Things y Nielsen
(1993) en Usability Engineering subrayan la relevancia de la organizacién visual y la
distribuciéon equilibrada de elementos interactivos para mejorar la usabilidad y la
experiencia del usuario. En este contexto, la eleccién de una reticula de 4 columnas
resulta adecuada para la aplicacidon en cuestidn, ya que proporciona un marco
flexible y eficaz para organizar los elementos de manera vertical, maximizando asi
la utilidad y la accesibilidad de la interfaz. Ver Figura 27.

Figura 27
Pantalla con reticula

Tipografia

Considerando tanto el concepto como la funcionalidad de la aplicacién de courier,
se ha tomado la decisién de emplear dos tipografias distintas para garantizar una
experiencia de usuario éptima. Una de ellas serd destinada a los encabezados y
frases cortas, mientras que la otra se reservard para el cuerpo de los textos y lecturas
rapidas.

Este enfoque se fundamenta en la necesidad de establecer una jerarquia visual
clara y coherente en la interfaz de usuario. Ademds, se busca crear un contraste
entre ambas tipografias con el fin de transmitir un mensaje distintivo, siguiendo la

idea planteada por Lupton (2014), de buscar diferencias marcadas en lugar de una
armonia uniforme.
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Para los titulos y encabezados, se hard uso de la tipografia Inter en su variante
Bold. Esta eleccion se fundamenta en la necesidad de resaltar la importancia de
la informacién, guiando eficazmente la atencién del usuario. La utilizacién de Inter
Bold en este contexto permite una presencia visual fuerte y distintiva, facilitando
la rapida identificacion de secciones clave dentro de la aplicacién. Se emplean
cajas altas principalmente para los titulos, proporcionando asi una sensacion de
autoridad y claridad en la comunicacién visual.

Por otro lado, la tipografia Inter en su variante Regular es ideal para subtitulos y texto
de cuerpo. La legibilidad excepcional de Inter Regular en pantalla y su apariencia
equilibrada la hacen adecuada para transmitir informacién detallada de manera
clara y accesible. En este caso, se opta por cajas bajas para favorecer la fluidez
de lectura y la coherencia estética en el contenido principal de la aplicacién. (ver
Figura 28).

Figura 28
Tipografia Inter y Poppins

Para frases cortas y elementos de destaque, se utilizard la tipografia Poppins en su
variante Medium. La eleccién de Poppins Medium se basa en su apariencia moderna
y distintiva, que permite destacar informacién importante sin abrumar al usuario.
El uso de cajas altas con Poppins Medium afiade un toque de estilo y personalidad,
resaltando visualmente mensajes de confirmacién, botones de accién y otros
elementos clave dentro de la interfaz de usuario.

Por Gltimo, la variante ligera de Poppins se reserva para mensajes de notificacion
y textos menos prominentes. Poppins Light ofrece una apariencia delicada y
elegante que complementa el flujo de la experiencia del usuario sin distraer del
contenido principal de la aplicacién. Su utilizacién en cajas bajas para mensajes de
notificaciéon asegura una comunicacién no intrusiva y armoniosa. (ver figura 28),
tipografia Poppins.
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En cuanto a su idoneidad para medios digitales y su relevancia para una aplicaciéon
de courier, ambas tipografias son elegidas por su excelente legibilidad en pantalla
y su adaptabilidad a diferentes dispositivos y tamafos de pantalla. Tanto Inter
como Poppins ofrecen una variedad de pesos y estilos que permiten una jerarquia
visual clara y coherente en la interfaz de usuario. Su combinacién equilibrada de
funcionalidad y estilo las convierte en una opcién ideal para transmitir los valores
de confianza, eficiencia y compaferismo asociados con una aplicacién de courier
en un entorno digital.

Cromatica

Segun los principios de disefio de branding de Neumeier (2007), los colores brillantes
y vibrantes,como el azuly el rojo, pueden transmitir un sentido de confianzaq, eficiencia
y companfierismo en el contexto de una aplicacion de courier. Neumeier enfatiza que
los colores en el branding deben reflejar la personalidad y los valores de la empresaq,
asi como generar una conexién emocional con los usuarios (Neumeier, 2007).

Por lo tanto, al elegir los colores azul y rojo para CourierBox Ecuador, se busca
establecer una asociacion positiva y de confianza con los usuarios, reforzando la
idea de que la aplicaciéon es un compafero confiable y eficiente en el proceso de
envio y recepciéon de paquetes.

En este contexto, la paleta cromatica se basdé en un esquema tetradico, partiendo
del azul y el rojo como colores principales de la empresa. A partir de estos colores,
se seleccionaron tonos andlogos y se ajusté el valor y la saturaciéon para ampliar
la gama cromatica. Ademads, se incorpord el blanco para generar contraste con el
resto de la paleta, siguiendo los principios de disefio de contraste y legibilidad. (ver
Figura 29).

Figura 29
Paleta cromdatica
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Iconografia

El proyecto requeria una version simplificada de las ilustraciones de los iconos,
permitiendo que pudieran ser visualizadas claramente en un tamano reducido al
generar una lista de elementos necesarios para los procesos de importacion. Esta
necesidad surgidé de la importancia de mantener una comunicacién visual efectiva
y eficiente en el dmbito del courier, donde la claridad y precisidon son fundamentales.
Con este objetivo en mente, se considerd esencial disefiar iconos de los procesos
de importacidén que fueran claros y comprensibles a primera vista. Para ello, se
basé en el libro Disefio de Iconos y Pictogramas de Elena Gonzdlez-Miranda y Tania
Quindos, que destaca que los iconos tienen un significado facilmente reconocible
y son capaces de transmitir informacién (Gonzélez-Miranda & Quindés, 2015, p. 17).

El desarrollo de los iconos comenzd con un andlisis del concepto del proyecto,
centradoen crearuna estructurageomeétrica que utilizara principalmente cuadrados
y circulos. Este enfoque geométrico aseguraba la coherencia visual y la simplicidad
en los disefios, caracteristicas cruciales para su aplicaciéon en contextos diversos y a
diferentes escalas. A continuacion, se identificaron los procesos de importaciéon que
serian representados por iconos y acompafiados con texto debajo de ellos, para una
mejor comprension de como funciona cada botdn, seleccionando cuidadosamente
imdgenes de referencia para cada uno de ellos.

El proceso de bocetaje se dividié en dos fases principales. En la primera fase, los
iconos se dibujaron sin una reticula establecida, permitiendo una exploracién libre
de las formas mientras se mantenia el enfoque en el grado de iconicidad, (ver Figura
30). Segun Gonzdlez-Miranda y Quindés, la iconicidad se refiere a la semejanza con
el objeto original que el icono representa, y puede variar desde un grado méaximo de
semejanza hasta un grado cero de percepcién (2015, p. 27).

Figura 30
Bocetos de iconos
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La segunda fase implicé redibujar los bocetos iniciales y ajustarlos dentro de una
reticula predefinida de 48px por 48px, (ver Figura 31). Esta medida se seleccioné para
asegurar que los iconos mantuvieran su detalle al ser escalados. Segin Wathan y
Schoger (2022), si los iconos se disefian en tamafios pequefios como 16px, 24px o
32px y luego se escalan a 48px, pueden aparecer desproporcionados y demasiado
gruesos, lo que afecta su claridad y legibilidad (p. 209). En esta etapa, se garantizd
que todos los iconos mantuvieran una coherencia estilistica y un alto grado de
legibilidad, incluso en tamanos reducidos.

Figura 31
Construcciéon de iconos con reticula

Componentes de la aplicacion

Son elementos de construccion interactivos, para crear una interfaz de usuario,
segun Nielsen y Norman, las interfaces de usuario méviles suelen estructurarse con
elementos estandar que facilitan la navegacién y la interaccién del usuario (Nielsen
& Norman, 2013):

« App bars (barra de arriba): Muestran informacién y acciones relacionadas
con la pantalla actual.

« Navigation bar (navegacién inferior): Permite el movimiento entre los destinos
principales de la aplicacion.

» Botones: Permiten a los usuarios realizar acciones y tomar decisiones con un
solo toque.

+ Cuadros de didlogo: Informan sobre una tarea y requieren decisiones
inmediatas.

« Botones de uso: Permiten al usuario seleccionar una opcién de un conjunto
de alternativas.

+ Campos de texto: Permiten a los usuarios editar e ingresar textos.
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En una aplicacion moévil tipica, estos elementos juegan un papel crucial en la
experiencia del usuario, ya que proporcionan la estructuray las funciones necesarias
para que los usuarios interactien de manera efectiva con la aplicacion.

Por ejemplo, los botones facilitan la realizacién de acciones, como enviar un
formulario o guardar cambios, con un simple toque, mientras que los campos de
texto permiten a los usuarios ingresar informacién de manera intuitiva. Los cuadros
de didlogo son utiles para comunicar mensajes importantes o solicitar confirmacion
antes de realizar una accién critica. En conjunto, estos elementos contribuyen a
una interfaz de usuario coherente y fécil de usar, mejorando asi la usabilidad y la
satisfaccién del usuario. (ver Figura 32).

Figura 32
Composicion y medidas de las barras de arriba y navegacion inferior

Pantallas

El proyecto requeria una versién simplificada de las ilustraciones de los iconos,
permitiendo que pudieran ser visualizadas claramente en un tamano reducido al
generar una lista de elementos necesarios para los procesos de importacion.

Una vez obtenida la estructura de cada pantalla junto con la identidad de la
aplicacién, a continuacidn, se presentardn cada una de las funciones y mecdnicas
disefiadas para que los usuarios puedan llevar un seguimiento preciso y constante
de sus envios mediante esta plataforma. La aplicacion de rastreo estd concebida
para mantener informado al usuario en todo momento, asegurando que disponga
de actualizaciones en tiempo real sobre el estado y la ubicacién de sus paquetes.
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Al ingresar a la aplicacion de CourierBox Ecuador, se deberd tocar la pantalla, lo
que primero mostraré al bot de la empresa. Luego, aparecerd la pantalla de inicio
y registro, la cual estd disefiada tanto para nuevos usuarios como para los ya
existentes. A través de este sistema, se solicitardn los datos de los usuarios para que
creen su cuenta. Es importante integrar campos de texto y casillas de verificaciéon
que los usuarios deberdn completar. Al hacer clic en los botones, estos datos se
enviardn a otra pantalla y, al finalizar, se generar& una cuenta para el usuario,
utilizando su correo electrénico y una contrasefia. (ver Figura 33).

Figura 33
Pantallas de registro

Los usuarios encontrardn la pantalla de presentacion del bot Ami, después de cerrar
esta pantalla entrardn directamente al men principal, el cual consta con 3 botones,
en los cuales se encuentran pictogramas que representa al casillero, cupo y tiendas
recomendadas, se puede observar la barra de tareas ubicada en la parte inferior
de la pantalla, consta con el icono de inicio, mis envios y rastreo en dénde se podra
acceder para seguir con el siguiente paso de la importacién. En la barra superior,
se puede observar el logo de Courierbox a la izquierda, seguido del botén de ayuda
de Ami y la opcidén de perfil a la derecha. Justo debajo de esta barra, se muestra el
nombre del usuario y, junto a él, el indicador del nUmero de pedido correspondiente.
(ver Figura 34).

Figura 34
Pantallas de conexion a cada seccién
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En la pantalla de inicio de la aplicacién, en la parte superior derecha, se encuentra
un indicador visual en forma de semdaforo que muestra el estado del nimero de
pedido del paquete. Este semaforo informa al usuario sobre el progreso de su envio.
Un color verde indica que el paquete ha completado exitosamente cada etapa del
proceso de importacién y que ha sido entregado en su domicilio en Ecuador. El color
naranja sefiala que el paquete sigue su curso normal sin problemas, mientras que
el color rojo advierte que ha ocurrido algin inconveniente con el envio. Para obtener
mds detalles, los usuarios pueden acceder a la opcién de rastreo ubicada en el
menu inferior.

Es importante destacar que el nUmero de envio, que identifica al paquete, es Unico
para cada usuario, independientemente de la cantidad de paquetes o de las
diferentes tiendas de origen. CourierBox Ecuador genera un solo nimero de envio
para todos los paquetes del usuario almacenados en su casillero. Esta prdctica
facilita la gestidon y el seguimiento de los envios, asegurando que el usuario tenga
un anico punto de referencia para todas sus compras. (ver Figura 35).

Figura 35
Pantallas del semaforo

Al seleccionar el primer botén Mi Casillero del mend de inicio, identificado por un
icono de un casillero, se desplegard la informacion del casillero de Miami asignado
automadaticamente al usuario por Courierbox Ecuador al momento de su registro.
Esta informacién incluye el nombre del usuario, apellido, direccidn completa que
consta de calle, namero de casillero o suite, pais (EE. UU.), ciudad, estado y cédigo
postal. Es importante destacar que esta informacién corresponde Unicamente al
casillero del usuario en Miami y se completa automéaticamente durante el proceso
de registro.

El segundo botén Mi Cupo, representado por un icono de vaso que se va llenando
de acuerdo con la cantidad de compras realizadas por el usuario, permite acceder
a los datos de importaciéon, como el nombre del usuario, su cupo de 4x4 y el saldo
disponible de los $1.600 anuales asignados. Este icono color rojo alerta al usuario
sobre la disponibilidad restante de su cupo anual.

64



El tercer botdén Tiendas Recomendadas, identificado por un icono de bolsa de
compras, muestra seis tiendas recomendadas por Courierbox Ecuador para que
los microempresarios realicen sus compras. Al hacer clic en cada unaq, el usuario
puede acceder a ellas. Las tiendas recomendadas incluyen Amazon, eBay, Shein,
AliExpress, Target y Walmart. Sin embargo, debido a que es un prototipo, solo se
muestra una captura de pantalla con la opcién de retroceder.

Es importante sefialar que a cada uno de los iconos del menu de inicio se le asignd
un color para facilitar su identificacion y familiarizaciéon por parte de los usuarios.
Estos colores se basan en la paleta corporativa de la empresa, que incluye azul
y rojo, complementados con rosa para una mayor variedad. Por ejemplo, el
icono Mi Casillero es azul, el icono Mi Cupo es rojo para indicar el nivel de uso, y
el icono Tiendas Recomendadas es rosa, como parte de la paleta de colores
complementarios utilizada para destacar la recomendacién de Courierbox Ecuador
a sus microempresarios sobre las tiendas asociadas. Ver Figura 36.

Figura 36
Pantallas de cada botén del menu de inicio

En la segunda opcidn Mis Envios del menu inferior, los usuarios podrdn informarse
sobre el estado de sus envios, independientemente de la tienda en la que realizaron
sus compras. Esto significa que si hicieron una compra en Shein, se mostrard
la cantidad de envios que tienen pendientes en esa tienda. De manera similar, si
realizaron compras en Amazon, también se mostrard la cantidad correspondiente.
Estos datos se presentardn en forma de lista, con cada tienda y su respectiva
cantidad de envios, junto con informacion sobre si el envio estd pendiente de pago.
Ademds, se mostrard el precio total de la compra y su peso en libras. La pantalla
también incluird un icono de una caja en envio para facilitar la identificacién visual
de los envios. Finalmente, se indicard la fecha estimada de entrega del pedido en
Ecuador. (ver Figura 37).
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Figura 37
Pantallas de mis envios

En latercera opcién “Rastreo” del menu inferior, los usuarios podrén seguir el proceso
de importacién de sus pedidos. En la parte superior de la pantalla se mostraré
el numero de pedido correspondiente. A lo largo de cada etapaq, se les informaré
sobre el progreso mediante un semdaforo, indicando el estado actual del envio. Por
ejemplo, si el semaforo estd en rojo, se les proporcionard informaciéon inmediata
sobre lo que estd sucediendo con su pedido.

Paramayorclaridad,se mostrarGuniconorepresentativodelasituacién,ysielusuario
necesita mds detalles, podrd hacer clic en este icono para obtener informacion
adicional a través de un mensaje descriptivo. Los mensajes proporcionados en cada
etapa serdn concisos y directos, ofreciendo una visién clara de la situaciéon actual
del pedido. Cuando el semd&foro cambie a naranja, Ami, el bot de la aplicacién,
intervendrd para brindar acompafiamiento durante el proceso de importacion,
asegurando que los usuarios se sientan apoyados en todo momento. El proceso
de importacién se mostrard en funcién del color del semaforo, manteniendo a los
usuarios informados en todo momento. Mientras tanto, cuando no haya un cambio
activo en el proceso, el semaforo permanecerd en un color gris. (ver Figura 38).

Figura 38
Pantallas de rastreo
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Dentro de la opcidn de Perfil, ubicada en la parte derecha de la barra superior, los
usuarios encontrardn tres botones: Informacién Personal, representado por el icono
de un lapiz; Mis Direcciones, con el icono de ubicacién; y Datos de Facturacion,
identificado con el icono de una factura. En Informacién Personal, el usuario
podrd visualizar y modificar los datos con los que se registrd inicialmente. En Mis
Direcciones, podrd agregar nuevas direcciones de entrega en Ecuador, como su
domicilio representado por el icono de una casa) o su lugar de trabajo simbolizado
por un edificio. Por ultimo, en Datos de Facturacion, tendrd la opcién de anadir
nuevos datos, tanto personales como de empresa. (ver Figura 39).

Figura 39
Pantallas de perfil
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Finalmente, en el centro de la barra superior se encuentra el chat del bot Ami,
acompaiado de una burbuja de chat que dice ¢Te ayudo? Al hacer clic en ellqg, el
usuario accede a una pantalla de chat donde Amile da la bienvenida con sunombre:
iHola Martina! Soy Ami, tu asistente virtual. ¢En qué te ayudo? Se presentan cinco
opciones para elegir, las cuales fueron discutidas con las principales entidades de
la empresa y comprenden las preguntas frecuentes de los usuarios.

Al seleccionar una opcién, Ami responde de manera inmediata y especifica. Por
razones de jerarquiq, la opcién de Hablar con un asesor se colocé como ultima.
Al seleccionar esta opcién, Ami proporciona un enlace directo al WhatsApp del
asesor para brindar asistencia personalizada. Se aplicé un disefo linguistico en
cada respuesta para garantizar que las respuestas de Ami sean claras, breves y
concisas. Ademas, en la parte inferior de la pantalla, se encuentra la barra “Escribe
tu mensaje”, donde los usuarios pueden escribir sus dudas y consultas. Ver Figura
40.

Figura 40
Pantallas chat Ami
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2.5 Detalles técnicos y de produccion

Para concebir la propuesta de la aplicacion, se emplearon diversos programas
pertenecientes al conjunto de herramientas de Adobe, los cuales resultaron
fundamentales para llevar a cabo el disefio de los iconos utilizando Adobe lllustrator
y Photoshop para las capturas de pantalla. Ademéds, se utilizé una tableta grdfica
Wacom para facilitar el proceso creativo.

Diserfio de los iconos

El proceso de creacion de los iconos se llevé a cabo mediante la digitalizacién de los
bocetos originales utilizando el software Adobe Illustrator. Inicialmente, se partié de
bocetos realizados a mano en papel, los cuales fueron escaneados y posteriormente
trazados digitalmente utilizando el Iapiz de la tableta grafica. Una vez completadas
las ilustraciones, estas fueron exportadas en formato Ai para su integracién en la
aplicacién. Ver Figura 41.

Figura 41
Jconos disefiados con reticula

Para elaborar los gestos del bot, se digitalizaron los bocetos iniciales y se refinaron
para llegar a la versién final con diversas variantes en sus expresiones, utilizando
Adobe lllustrator. Estos gestos, tanto de felicidad como de tristeza, fueron
incorporados en la aplicacién. La cara feliz se utiliza cuando el proceso transcurre
correctamente, mientras que la expresion triste se emplea cuando el semaforo
indica que algo ha salido mal, mostrdndose en color rojo. Ver Figura 42.
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Figura 42
Gestos del bot

La creacién visual de la aplicacion se llevé a cabo principalmente utilizando el
software lllustrator. Este programa fue crucial para el desarrollo de todas las
pantallas, ya que se utilizd para disefar la estructura visual completa, incluyendo
la reticula y la disposicion de todos los elementos en la interfaz de la aplicacion. Ver
Figura 43.

Figura 43
Desarrollo de pantallas
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Ademds, para lograr una representacion mas fiel del prototipo de la aplicacién,
se ajustod el sistema utilizando Adobe XD. Aunque algunas funciones no estaban
disponibles en esta plataforma, la mayoria se pudo desarrollar satisfactoriamente.
Ver Figura 44.

Figura 44
Prototipo maquetado

Para el desarrollo adecuado de la aplicacién es crucial que el disefiador proporcione
todos los contenidos y archivos necesarios para la programacion estos archivos
deben estar bien organizados en carpetas especificas y en formatos adecuados.
Esto asegura que el programador pueda trabajar sin problemas durante la fase
de programacioéon. En cuanto a la integracién con la tienda en lineq, es esencial
actualizar regularmente los accesos a cada una.

Anadlisis de costos y presupuesto

Se llevé a cabo un andlisis detallado de costos y presupuesto, donde se determiné
que el valor creativo del proyecto asciende a un total de 2,706.34 ddlares. Esta cifra
incluye los honorarios profesionales, la mano de obra directaq, servicios bdsicos y
otros gastos.

71



Es necesario contratar personal especializado en codificacion, especificamente un
ingeniero en sistemas, ademdas de adquirir los diversos implementos tecnolégicos
requeridos para el desarrollo de la aplicacién. Se plantea que este proyecto se
trabaje durante un afio, con el objetivo de corregir cualquier error y cumplir con los
estadndares necesarios. Ver tabla 5.

Tabla 5
Costo del proyecto por diserio
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2.6 Evaluacion de la propuesta

Una vez finalizado el producto, se llevaron a cabo validaciones con especialistas
en disefio gréfico, la clienta con la que se colabord y usuarios relacionados con el
proyecto. El objetivo de estas validaciones fue probar la funcionalidad y eficiencia
de la propuesta desarrollada.

Los especialistas en diseno grafico con quienes se llevaron a cabo las validaciones
fueron Estefania Pifieiros, disefiadora gréafica (Anexo 4), y Pablo Guzman, disefiador
grafico (Anexo 5). Durante la validacién, ambos indicaron que la propuesta es
adecuada, destacando su completitud en informacién y la pertinencia de los
iconos para cada etapa del proceso de importacion. Ambos expertos ofrecieron
recomendaciones para mejorar la claridad del semaforo. Estefania sugirié agregar
una introduccién sobre el bot para facilitar la comprensién y anadir la palabra
ndmero de pedido en el semaforo para mayor claridad. Pablo recomendé incluir un
circulo junto a la palabra nimero de pedido para simular un seméforo y darle mayor
visibilidad al icono de la bolsa para hacerlo mas reconocible y entendible. Respecto
a la navegabilidad, comentaron que era facil y rapida, sin ofrecer recomendaciones
adicionales en este aspecto. (ver Figura 45).

Figura 45
Evaluacion con especialista
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La validacién también se llevé a cabo con dos entidades de la empresa de CourierBox
Ecuador, Emilio Santos y Samantha Aguilar (Anexo 6), quienes se desempefan
como asesores comerciales. Durante la validacion, Santos mostré un gran interés
por la propuesta, expresando comentarios de aprobacién y entusiasmo. Destaco
que la informacién presentada era completa y necesaria, y elogié al bot Ami y la
paleta de colores por ser adecuadas, agradables y fieles a la empresa.

Ademds, manifestd una gran aceptacion por la seccion de rastreo que detalla el
proceso de importacidon a manera de semdaforo, Aguilar mostré mucho interés por
el bot Ami y resalté que se deberia agregar el link directo a whatsapp. Al finalizar,
se le hicieron preguntas sobre el funcionamiento y la relaciéon con la empresa. Entre
las respuestas, ambos sugirieron dar mayor reconocimiento al semdéforo para
que se entienda mejor que es el numero del pedido. También afirmaron que la
propuesta se alinea con la identidad y las necesidades de la empresa para informar
oportunamente a sus clientes sobre cada proceso de importacion de sus paquetes.
(ver Figura 46).

Figura 46
Evaluacioén con asesores comerciales de CourierBox

Finalmente, se llevé a cabo la validacion con los usuarios Ana Cantos, Paola Padilla
y Xavier Merino (Anexos 7-9), quienes son microempresarios y tienen experiencia en
compras en el exterior, mostraron bastante interés con el proyecto. Se les explicoé que
estaban utilizando una versién preliminar de la aplicacién, con algunas limitaciones
debido al software. Con esta informacién, los usuarios procedieron a navegar por
las distintas pantallas. (ver Figura 47).
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Figura 47
Evaluacién con usuarios

Al concluir el uso de la aplicacién se realizé una evaluacién complementaria con
una serie de preguntas para determinar qué aspectos resultaron mas dificiles de
comprender (Anexo 10), si tuvieron problemas para leer los textos o si tenian algan
comentario adicional. Los usuarios mencionaron que inicialmente encontraron
dificultades para entender el semdforo. En cuanto a la informacién presentadaq,
consideran suficiente y adecuada. Expresaron interés en contar con un rastreo que
sea visual e informativo, también expresaron su aprobaciéon en cuanto al bot Ami, les
parecid interesante y Gtil. Ademas de las preguntas, se llevé a cabo una evaluacién
a través de la observacion, con el objetivo de analizar el comportamiento y las
reacciones de los usuarios durante el uso de la aplicacién .

Los comentarios y observaciones de los usuarios me ayudaron a comprender mejor
sus necesidades. Cada uno fue analizado detalladamente, lo que me permitié
identificar dreas de mejora y hacer cambios significativos para abordar sus
preocupaciones.

Modifiqué el semaforo de la aplicacién para que se entienda mejor al encenderse
y apagarse las luces segln la situaciéon o proceso de la importacién. Aunque la
mayoria de los comentarios requerian pequenos ajustes en ciertos detalles, pude
implementarlos adecuadamente. Al trabajar en la aplicacién utilizando Adobe XD,
enfrenté algunas limitaciones en las acciones prototipicas, como la inclusiéon de
enlaces, que resolvi mediante capturas de pantalla del chat del asesor de whatsapp
y de las tiendas recomendadas.

Cada uno de estos comentarios fue aplicado en el drea correspondiente de la
aplicacién, asegurando que cada ajuste y mejora estuviera especificamente
dirigido a satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios en esa area
particular. Finalmente, para maximizar el alcance y la adopcidén de la aplicacion,
propongo disefiar una campafa en redes sociales (Anexo 13). Esta campafia tiene
como objetivo motivar la descarga de la aplicacion y destacar los beneficios que
ofrece durante el proceso de importacién, asegurando asi que mds usuarios puedan
beneficiarse de sus funcionalidades y mejoras continuas. Con esta estrategia de
promocioén, espero no solo aumentar la base de usuarios, sino también consolidar
la percepcidn positiva y la confianza en la herramienta.
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Conclusiones

La creacién de la aplicacién de Courierbox Ecuador subraya la importancia de
mantener a los usuarios informados en todo momento sobre el estado de sus
envios. Este enfoque no solo alivia la ansiedad y el estrés que puede generar la falta
de informacién, sino que también garantiza una experiencia mds transparente y
confiable para los usuarios. Proporcionar informacion detallada y suficiente sobre
cada etapa del proceso de importacion es crucial para que los usuarios comprendan
el progreso de sus envios y tomen decisiones informadas.

Una de las caracteristicas mas sobresalientes de la aplicacién es la inclusién del
bot Ami, un asistente virtual que se encuentra disponible en todo momento para
mejorar la experiencia del cliente. Este bot no solo responde de manera inmediata
a las consultas frecuentes, sino que también ofrece orientacién personalizadaq,
asegurando que los usuarios siempre dispongan de la asistencia necesaria. Ami se
distingue por su disefio intuitivo y respuestas concisas, contribuyendo de manera
significativa a una experiencia de usuario mds amigable y eficiente.

Este desarrollo estd alineado con el objetivo general de mejorar la experiencia
del cliente en CourierBox Ecuador mediante la implementaciéon de sistemas que
fortalezcan la interaccion del cliente con la empresa y mejoren la percepciéon del
servicio, en este caso, a través de la incorporacién de un asistente virtual que
optimiza la accesibilidad y la efectividad en la atencién al usuario.

El disefio de la aplicacion se enfocd en proporcionar a los usuarios una experiencia
fluiday sincomplicaciones alimportar suscompras.Desde lainterfaz facilde navegar
hasta las alertas en tiempo real sobre el estado de los envios, cada elemento de
la aplicacién ha sido creado pensando en la comodidad del usuario. Los usuarios
pueden rastrear sus paquetes, recibir notificaciones instantdneas sobre cualquier
problema y acceder a todas las herramientas necesarias para gestionar sus envios
sin complicaciones.

En cuanto al disefio del prototipo, se desarrolld un concepto sélido que guiard la
linea grafica, texto y cromatica de manera coherente, con el objetivo de establecer
una conexidén visual sélida y cohesiva en todo el proyecto que contribuye a una
experiencia de usuario mds consistente y atractiva. Este enfoque se alinea
directamente con los objetivos especificos planteados inicialmente para mejorar
la percepcion del cliente sobre el proceso de importaciéon en CourierBox Ecuador.
Particularmente, se ha investigado detalladamente las prdacticas actuales de
disefio grafico en la comunicacién visual del seguimiento de envios, identificando
elementos clave que guian la integracion de un sistema visual que no solo informe,
sino que también resulte intuitivo y accesible para los usuarios finales.

Ademas, el desarrollo del prototipo ha priorizado la implementacién de un sistema
de seguimiento visual que garantice la transparenciay la claridad en la informacién
proporcionada, permitiendo a los clientes monitorear en tiempo real el progreso y la
ubicacién exacta de sus envios.
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Este sistema, disefiado con los estdndares de usabilidad y accesibilidad en mente,
cumple en gran medida con los objetivos especificos establecidos inicialmente. La
evaluacién de la efectividad de este sistema, mediante la validacién con expertos
en disefio grdfico, representantes de la empresa y usuarios, ha confirmado su
capacidad para mejorar la comprensién y satisfaccion del cliente respecto al
proceso de importacién en CourierBox Ecuador.

Se evalud la efectividad del sistemma de comunicacion visual implementado
mediante la validacion con expertos en disefio grafico, representantes de la empresa
y usuarios. Esta evaluacion permitié identificar dreas de mejora y optimizaciéon
para aumentar la percepcion y comprension del proceso de importacion, asi como
para mejorar la satisfaccion del cliente. Estos esfuerzos adicionales aseguran que
la aplicacion de Courierbox Ecuador no solo cumpla con sus obijetivos iniciales,
sino que también continle evolucionando para ofrecer una experiencia de usuario
excepcional y satisfactoria en el futuro.

Sin embargo, durante la evaluacion se identificaron varios puntos que podrian
mejorarse significativamente para optimizar la experiencia del usuario.
Uno de los principales problemas observados fue la comprension limitada por
parte de los usuarios sobre el funcionamiento del semdaforo y su proposito.
Aunque se han realizado mejoras continuas para clarificar su utilidad como
indicador del estado del proceso de importacién, adn persiste la necesidad de una
mayor claridad para garantizar una comprensidon completa desde el principio.

Ademdas, se tomaron decisiones especificas para mejorar la usabilidad, como la
modificacién del disefio del botén del ayudante virtual en la pantalla principal
para resaltar su funcién como punto de acceso rdpido a la asistencia. Asimismo,
se implementaron cambios en la secciéon de rastreo para asegurar que las
notificaciones reflejen cada paso del proceso de importacién de manera clara y
oportuna.

En conclusién, mientras que la aplicacién Courierbox Ecuador proporciona una
plataforma robusta para la gestion de envios, es crucial seguir mejorando la
claridad y la accesibilidad de sus funciones para asegurar que los usuarios se
sientan completamente acompanados y bien informados durante todo el proceso
de importacion. Esta herramienta se posiciona como una aliada indispensable
para cualquier persona interesada en gestionar sus envios de manera efectiva y sin
complicaciones.
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Recomendaciones

Las recomendaciones derivadas de las validaciones sugieren algunos ajustes y
mejoras especificas para optimizar la experiencia del usuario de la aplicaciéon
de Courierbox Ecuador. Es fundamental trabajar en la claridad y comprensiéon
del semaforo, garantizando que sus indicadores sean intuitivos y facilmente
interpretables. Asimismo, se propone destacar de manera mas visible la presencia
y funcionalidad del botén de Ami, ubicado en la parte superior, para que los usuarios
reconozcan rdpidamente su utilidad como asistente virtual siempre disponible. Para
mejorar la accesibilidad, se sugiere usar animaciones sutiles en el botén.

Ademds, se recomienda incorporar un enlace activo al servicio de atencién al
cliente de Courierbox mediante WhatsApp, proporcionando a los usuarios una via
directa para recibir ayuda personalizada de un asesor. Esta medida no solo agilizaré
la resolucion de consultas y dudas, sino que también fortalecerd la confianza y la
satisfaccion del usuario al brindarles un canal de comunicacion directo y eficiente
con la empresa. También es aconsejable automatizar el proceso de registro
mediante cuentas de Google o Facebook, simplificando y agilizando el acceso de
los usuarios a la plataforma.

Se sugiere implementar notificaciones push configurables para mantener a los
usuarios informados en tiempo real sobre el estado de sus envios. Ademds, se
recomienda afinar la aplicaciéon después de un afno, una vez obtenida una valoraciéon
por parte de los usuarios, llevando a cabo una evaluacién para identificar areas
de mejora y adaptar la aplicacién a sus necesidades cambiantes. Esto permitiré
asegurar una experiencia de usuario continua y satisfactoria.

Finalmente dada la complejidad y la importancia del disefio de interfaces y
experiencia de usuario (UX/UI), se recomienda colaborar con un disefiador UX/UI
experimentado. Esto es fundamental debido a las limitaciones en conocimiento
y experiencia en disefio de aplicaciones, asegurando que cualquier cambio o
modificacién futura en el disefio se realice de manera profesional y efectiva,
alineada con las mejores prdacticas y las expectativas de los usuarios.
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