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Resumen
El presente estudio tiene como objetivo principal optimizar la eficiencia operativa en el registro
de clientes y la gestion de reportes de entrega en HermanosCourier mediante el disefio e
implementacién del sistema ODOO. La empresa enfrentaba desafios significativos en la
organizacion de sus entregas y en el seguimiento de los paquetes, lo que afectaba la satisfaccion
del cliente y la eficiencia operativa. Para abordar esta problematica, se llevd a cabo una
investigacion que incluyo6 el analisis de factores que intervenian en la eficiencia operativa, el
disefio del sistema ODOO acorde a estos factores y la identificacion de sus ventajas. La
metodologia empleada se centrd en una investigacion descriptiva documental y de campo,
utilizando encuestas para recopilar datos de los clientes. Los resultados obtenidos revelaron una
clara necesidad de mejorar la gestion de entregas y el seguimiento de paquetes. La implementacion
del sistema ODOO demostro ser una solucidon efectiva, proporcionando una mayor organizacion y
transparencia en los procesos de la empresa. Se lograron avances significativos en la eficiencia
operativa y la satisfaccion del cliente. La optimizacion integral del proceso de registro de clientes
y gestion de reportes de entrega mediante el sistema ODOO ha demostrado ser una estrategia
efectiva para mejorar la calidad de los servicios de HermanosCourier y fortalecer su

competitividad en el mercado logistico.

Palabras clave: Optimizacion, eficiencia operativa, sistema ODOO, gestién de entregas,

satisfaccion del cliente.



Abstract
The present study aims to optimize operational efficiency in customer registration and delivery
report management at HermanosCourier through the design and implementation of the ODOO
system. The company faced significant challenges in organizing deliveries and tracking packages,
impacting customer satisfaction and operational efficiency. To address this issue, research was
conducted, including analysis of factors affecting operational efficiency, the design of the ODOO
system according to these factors, and identification of its advantages. The methodology employed
focused on descriptive documentary and field research, using surveys to collect customer data. The
results revealed a clear need to improve delivery management and package tracking. The
implementation of the ODOO system proved to be an effective solution, providing greater
organization and transparency in the company's processes. Significant progress was achieved in
operational efficiency and customer satisfaction. The comprehensive optimization of the customer
registration process and delivery report management through the ODOO system has proven to be
an effective strategy to enhance the quality of HermanosCourier's services and strengthen its

competitiveness in the logistics market.

Keywords: Optimization, operational efficiency, ODOO system, delivery management, customer

satisfaction



PRIMERA PARTE: CONTEXTUALIZACION

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
HermanosCourier es una empresa digital que se enfoca en la importacion de mercaderia
desde USA hasta Ecuador, principalmente se caracteriza por sus soluciones logisticas que abarcan
desde la gestion en Aduanas hasta la entrega final a sus clientes. Por medio de una alianza con la
empresa de logistica (GlobalBox Servientrega S.A.) en USA y en Ecuador, HermanosCourier
garantiza tarifas llamativas incluido opcion de envio en la ciudad que resida. La empresa maneja
el registro de su cliente por medio de conversaciones en sus redes sociales, una opcién que,
inicialmente cumple con la funcién de comunicarse con los usuarios, esto ha ocasionado
confusiones y equivocaciones en relacion con las entregas de los paguetes, ya que, carece de un
sistema que registre las entregas realizadas. La poca importancia en este aspecto conlleva a la
generacidn de errores consistentes, retrasos en las entregas, dificultad en el seguimiento de los
paquetes. Estas deficiencias que afectan directamente en la calidad de sus servicios y en la

satisfaccion del cliente

. Como empresa Courier tiene un problema principal que se encuentra en la carencia de un
sistema eficiente sobre el estado de los envios y la ausencia de un proceso estructurado para el
registro de clientes generando obstaculos en la obtencion y retencién de clientes. Los dos aspectos
criticos en mencidn, no solo afectan la operacion interna, también tiene un efecto negativo en la

experiencia del cliente y la competitividad en el mercado.

Estos problemas han causado que HermanosCourier tenga pérdida de clientes potenciales,
clientes que no estan satisfechos en comparacidn con otras empresas del mercado que cuentan con
procesos mejor estructurados. La optimizacion integral es una solucion estratégica para la mejora

en la experiencia del cliente, mejorar la eficiencia operativa y asegurar que HermanosCourier sea



competitivo en el mercado.

Uno de los motivos de la poca gestion logistica se debe al poco conocimiento del mercado
y en como esta estructurado. Ha llegado a que no se planifiquen de manera adecuada las entregas
de los productos, lo que afecta en las necesidades del cliente y en la mala gestion en los tiempos

de entrega.

La Optimizacion Integral hace referencia a la mejora completa de un sistema o conjunto
de actividades en una organizacion. Implica analizar y mejorar todos los aspectos que se relacionen
con los procesos que maneje la empresa HermanosCourier, en lugar de solucionar problemas
seleccionados, se busca una mejora integral. Esto implica garantizar que cada parte del sistema

trabaje junta y de manera eficaz para lograr los objetivos.

Acorde a lo expuesto en el planteamiento del problema, se formula el siguiente enunciado
del problema: ¢ De qué manera la Optimizacion Integral en la empresa HermanosCourier mejorara

el registro de clientes y la gestion de reportes de entrega?



2. JUSTIFICACION
La elaboracion de este proyecto se basa en la necesidad de optimizar los procesos de
registro y mejorar la gestion de entrega en HermanosCourier, ya que presenta deficiencias en

los procesos mencionados.

La evolucién tecnoldgica ha generado muchos cambios importantes en las empresas en
los Gltimos afios, con la ayuda de sistemas web, se ha logrado automatizar procesos manuales
permitiendo un mejor control gracias a la correcta gestion. Estos sistemas ayudan a organizar

la informacion aumentando su desarrollo y la competitividad en el mercado.

Con la implementacion del sistema ODOO ERP y CRM de codigo abierto como una
solucion a los problemas de la empresa, obteniendo una reduccion de errores considerables en
los procesos diarios de la empresa. De esta manera el registro de clientes y la gestion de entregas

se tendré de forma organizada.

El presente caso de estudio busca transformas digitalmente los procesos de la empresa
HermanosCourier buscando beneficiar a la empresa, ya que, de esta manera facilitara
automatizar los reportes de entrega con un médulo de informes y Dashboards, brindando un
acceso correcto y rapido a los datos. Mejora del registro y la comunicacién directa con los

clientes logrando una resolucion rapida a sus consultas.



3. OBJETIVOS

3.1.0bjetivo general

Optimizar la eficiencia operativa en el registro de clientes y la gestion reportes de

entrega en HermanosCourier mediante el disefio del sistema ODOO.

3.2.0Dbjetivos especificos

e Analizar cuéles son los factores que intervienen eficiencia operativa en la

empresa HermanosCourier.

e Disefiar el sistema ODOO acorde a los factores identificados.

e ldentificar las ventajas del sistema ODOO aplicados en la empresa.



4. LINEAS DE INVESTIGACION
El presente caso de estudio se relaciona en la linea de investigacion “Sistemas de
informacion y comunicacion, emprendimiento e innovacion”, centrandose en la sublinea de
investigacion que es las redes y tecnologias de software y hardware.  Ademas, destacamos la
mejora en los procesos de gestion organizacional, lo que aporta a la eficacia general en una

organizacion.

La sublinea empleada hace mencidn al progreso tecnoldgico experimentado en los sistemas

ERP, caracterizados por ser sistemas inteligentes.

Actualmente las empresas buscan tener automatizados sus procesos, ya que al estar
automatizados facilita la gestion de datos y una mejor organizacion, para lo cual un sistema ERP
permite integrar los procesos obteniendo resultados efectivos y facilidad en la realizacion de las

actividades.



SEGUNDA PARTE: DESARROLLO
5. MARCO CONCEPTUAL
1.2.1. Logistica y gestion de entregas
La logistica y gestion de entregas se refiere al proceso de planificacion, ejecucion y control
de la distribucion eficiente de productos o servicios desde el punto de origen hasta el destino final.
Incluye actividades como el almacenamiento, transporte, manipulacion de mercancias, asi como
la coordinacion de rutas y tiempos de entrega. Este proceso busca optimizar los recursos
disponibles y minimizar los costos asociados, al tiempo que garantiza la satisfaccion del cliente

mediante entregas precisas, puntuales y seguras (Arjona, Lopez, & Maldonado, 2022).

2.2.1. Sistemas de gestion empresarial (ERP)

Los sistemas de gestion empresarial, conocidos como ERP por sus siglas en inglés
(Enterprise Resource Planning), son plataformas integradas de software disefiadas para gestionar
y automatizar los procesos comerciales y administrativos de una organizacién. Estos sistemas
abarcan una amplia gama de funciones, como contabilidad, gestién de inventarios, recursos
humanos, ventas, compras, produccion y mas. La integracion de todas estas funciones en un Gnico
sistema permite una visién holistica de las operaciones empresariales, mejora la eficiencia, latoma
de decisiones y la colaboracion entre diferentes departamentos. Los ERP facilitan la
estandarizacién de procesos, la optimizacion de recursos y la generacion de informes en tiempo

real para una gestion empresarial efectiva y competitiva (Cano, Campillo, & Cuesta, 2018).

3.2.1. Herramientas de gestion de clientes (CRM)
Las herramientas de gestion de clientes, conocidas como CRM por sus siglas en inglés
(Customer Relationship Management), son aplicaciones y sistemas disefiados para administrar las

interacciones y relaciones con los clientes de una empresa. Estas herramientas recopilan, organizan



y analizan datos relacionados con los clientes, incluyendo informacion de contacto, historial de
compras, preferencias y comportamientos. El objetivo principal de un CRM es mejorar la relacion
con los clientes, optimizar las estrategias de marketing y ventas, y aumentar la satisfaccion y
fidelidad del cliente. Los CRM facilitan la segmentacion de clientes, el seguimiento de actividades,
la automatizacion de procesos de ventas y marketing, y la generacion de informes para una gestion

mas efectiva de las relaciones con los clientes (Cuevas, 2020).
1.1. Introduccion a ODOO.

4.2.1. Historia de ODOO
ODOO, anteriormente conocido como OpenERP, es un sistema de gestion empresarial de
cddigo abierto que fue creado por Fabien Pinckaers en 2005. La plataforma se origind como una
coleccidn de aplicaciones empresariales integradas, que incluian modulos para gestion de ventas,
CRM, inventario, contabilidad, recursos humanos y mas. A lo largo de los afios, ODOO ha
experimentado un crecimiento significativo y se ha convertido en una de las suites de software

empresarial de codigo abierto mas populares y versatiles del mercado (Garcia, 2022).

5.2.1. Caracteristicas de ODOO
ODOO se destaca por su amplia gama de caracteristicas y funcionalidades que abarcan
practicamente todos los aspectos de la gestién empresarial. Entre sus caracteristicas principales se
incluyen el modularidad, la flexibilidad, la integracién, la personalizacién y la facilidad de uso.
ODOO ofrece una interfaz intuitiva y amigable que permite a las empresas configurar y
personalizar su sistema de acuerdo a sus necesidades especificas, sin requerir conocimientos

técnicos profundos (Herndndez, Baptista, & Fernandez, 2014).



6.2.1. Obijetivos de ODOO
Los objetivos principales de ODOO son proporcionar a las empresas una solucion integral
y escalable para gestionar eficientemente sus operaciones comerciales, mejorar la productividad y
optimizar los procesos empresariales. Ademas, ODOO busca ofrecer una alternativa de software
empresarial de alta calidad y accesible para empresas de todos los tamafios, desde pequefias
startups hasta grandes corporaciones. La plataforma esta disefiada para ser adaptable a una
variedad de sectores industriales y puede ser implementada en diferentes entornos empresariales

con el fin de mejorar la eficiencia y la rentabilidad (Ministerio de educacion del Ecuador, 2021).

1.2. Arquitectura de ODOO: Componentes y estructura del sistema

La arquitectura de ODOO esta compuesta por varios componentes que trabajan de manera
conjunta para ofrecer una plataforma completa de gestion empresarial. Estos componentes

incluyen:

e Nducleo de ODOO (Core): Es el corazén de la aplicacion que proporciona la
funcionalidad bésica y los servicios fundamentales necesarios para el
funcionamiento del sistema. Incluye médulos base como gestion de usuarios,

seguridad, gestion de datos, acceso a la base de datos, entre otros (Narvaez, 2021).

e Moddulos Funcionales: ODOO esta organizado en una serie de modulos funcionales
que representan areas especificas de la gestion empresarial, como ventas, compras,
inventario, contabilidad, recursos humanos, marketing, entre otros. Cada mddulo
proporciona un conjunto de caracteristicas y funcionalidades relacionadas con su

area correspondiente (OCDE, 2019).

e Interfaz de Usuario: ODOO ofrece una interfaz de usuario intuitiva y amigable que



permite a los usuarios interactuar con el sistema de manera eficiente y efectiva. La
interfaz estd disefiada para ser altamente personalizable y adaptable a las

necesidades y preferencias de los usuarios (Ramos & Gil, 2020).

7.2.1. Estructura del Sistema
La estructura de ODOO sigue un enfoque modular, lo que significa que los diferentes
componentes y funcionalidades del sistema estan organizados en médulos independientes que
pueden ser instalados, configurados y personalizados segin los requisitos especificos de la
empresa. Esta estructura modular permite una mayor flexibilidad y escalabilidad, ya que los

usuarios pueden agregar o quitar funcionalidades segln sea necesario (Ramos & Gil, 2020).

Ademas, ODOO utiliza una arquitectura de tres capas que incluye la capa de presentacion,
la capa de légica empresarial y la capa de acceso a datos. Esta separacion de capas permite una
mejor gestion y mantenimiento del sistema, asi como una mayor flexibilidad y modularidad en el

desarrollo de nuevas caracteristicas y funcionalidades.

8.2.1. Modulos de ODOO
— CRM (Customer Relationship Management): EI médulo de CRM de ODOO
permite gestionar las relaciones con los clientes de manera eficiente. Incluye
funciones para administrar contactos, oportunidades de venta, actividades
de seguimiento y gestion de correos electronicos. Permite un seguimiento
completo del ciclo de vida del cliente desde la captacion hasta el cierre de

ventas (Rodriguez, 2019).

— Ventas: El mddulo de Ventas de ODOO facilita la gestion de procesos de

venta, desde la creacion de presupuestos y pedidos hasta la facturacion.



Permite la gestion de precios, descuentos, seguimiento de pedidos y control

de inventario en tiempo real (Rodriguez, 2019).

Inventario: EI modulo de Inventario de ODOO ofrece herramientas para
controlar y gestionar el inventario de productos de manera eficiente. Permite
el seguimiento de productos, control de stock, gestién de almacenes,
transferencias entre almacenes y optimizacion de la cadena de suministro

(Rodriguez, 2019).

Contabilidad: EI médulo de Contabilidad de ODOO proporciona funciones
completas para la gestion financiera de la empresa. Incluye herramientas
para la creacion de facturas, seguimiento de pagos, conciliaciones
bancarias, informes financieros y cumplimiento normativo (Rodriguez,

2019).

Compras: EI médulo de Compras de ODOO permite gestionar el proceso
de compra desde la solicitud de cotizaciones hasta la recepcion de
productos. Permite la gestion de proveedores, 6rdenes de compra, recepcion

de mercancias y seguimiento de costos (Rodriguez, 2019).

Proyectos: EI modulo de Proyectos de ODOO facilita la planificacion,
seguimiento y gestion de proyectos empresariales. Permite la asignacion de
tareas, seguimiento de tiempos, control de costos y colaboracidn en equipo

(Rodriguez, 2019).

Recursos Humanos: El médulo de Recursos Humanos de ODOO ofrece

herramientas para la gestion de empleados, nominas, Vvacaciones,
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evaluaciones de desempefio y seguimiento de tiempos. Permite gestionar
todos los aspectos relacionados con el capital humano de la empresa

(Rodriguez, 2019).

9.2.1. Tecnologia aplicada a la logistica
La tecnologia aplicada a la logistica abarca el conjunto de herramientas, sistemas y
procesos tecnoldgicos disefiados para optimizar la gestion de la cadena de suministro y las
operaciones logisticas. Incluye el uso de software de gestion de almacenes (WMS), sistemas de
seguimiento de envios, tecnologia RFID, sistemas de planificacién de recursos empresariales
(ERP) especializados en logistica, entre otros. Estas tecnologias permiten una mayor visibilidad,
control y eficiencia en el movimiento de mercancias y la coordinacién de los procesos logisticos

(Silva, 2018).

10.2.1.  Automatizacion de procesos en empresas de mensajeria y paqueteria

La automatizacion de procesos en empresas de mensajeria y paqueteria implica la
implementacion de sistemas y tecnologias que permiten realizar tareas operativas de manera
autonoma y eficiente. Esto incluye la automatizacion de la clasificacion de paquetes, el
seguimiento de envios en tiempo real, la gestion de rutas de entrega optimizadas, la automatizacion
de la facturacion y la gestion de inventarios. La introduccion de la automatizacion en estas
empresas no solo aumenta la velocidad y precision de las operaciones, sino que también reduce
los costos operativos y mejora la satisfaccion del cliente al ofrecer un servicio mas rapido y

confiable (Sydle, 2022).

11.2.1. Mejores practicas en la gestion de inventario y seguimiento de paquetes
Las mejores practicas en la gestion de inventario y seguimiento de paquetes se refieren a

los métodos, procesos y tecnologias utilizados para optimizar el control y la visibilidad de los

11



inventarios y envios en empresas logisticas. Esto incluye el uso de sistemas de gestion de
almacenes (WMS) para una administracion eficiente del inventario, la implementacion de codigos
de barras y tecnologia RFID para el seguimiento preciso de los paquetes en tiempo real, asi como
el uso de algoritmos de optimizacidn de rutas para la entrega rapida y efectiva de los envios

(UNESCO, 2019).

12.2.1. Sistemas de informacion y comunicacion en empresas de servicios logisticos

Los sistemas de informacion y comunicacién en empresas de servicios logisticos
comprenden las herramientas y plataformas utilizadas para facilitar la transmision de datos, la
coordinacion de actividades y la comunicacion entre los diferentes actores de la cadena logistica.
Esto incluye sistemas de gestion empresarial (ERP) que integran funciones de logistica, sistemas
de seguimiento y localizacion de envios, plataformas de intercambio de informacién entre
proveedores y clientes, asi como herramientas de comunicacion en tiempo real para coordinar las
operaciones y resolver incidencias de manera eficiente. Estos sistemas garantizan una mayor
eficiencia, visibilidad y colaboracion en toda la cadena de suministro (Cano, Campillo, & Cuesta,

2018).
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6. MARCO METODOLOGICO
13.2.1.  Tipoy disefio de investigacion
El tipo y disefio de investigacion se refiere a la forma en que se estructura y lleva a cabo el
estudio. Este aspecto define la naturaleza y el alcance de la investigacion, asi como los métodos y
técnicas que se utilizaran para recopilar y analizar datos. En el caso de este estudio, se utilizara un
disefio de investigacion mixto, que combina elementos cualitativos y cuantitativos para obtener

una comprension mas completa del problema y sus posibles soluciones.

14.2.1.  Tipo de estudio Mixto
El tipo de estudio mixto implica la combinacion de enfoques cualitativos y cuantitativos
en la investigacion. En este caso, se utilizaran métodos cualitativos para explorar y comprender
los aspectos subjetivos del problema, asi como métodos cuantitativos para recopilar datos
numeéricos y medibles. Esta combinacion permitira obtener una perspectiva mas amplia 'y profunda
del proceso de optimizacion integral del registro de clientes y gestion de reportes de entrega en

HermanosCourier.

15.2.1.  Tipo de Investigacion
Descriptiva: La investigacion descriptiva tiene como objetivo principal describir
caracteristicas, comportamientos o fenOmenos en un contexto especifico. En este estudio, se
utilizara la investigacion descriptiva para analizar y describir la situacion actual del proceso de
registro de clientes y gestion de reportes de entrega en HermanosCourier. Se buscara identificar

los problemas, las deficiencias y las necesidades de mejora en estos procesos.

16.2.1. Investigacion Descriptiva
La investigacion descriptiva implica la recopilacion y anélisis de datos con el fin de

describir caracteristicas o fendmenos relevantes para el estudio. En este caso, se utilizara la

13



investigacion descriptiva para examinar en detalle el proceso de registro de clientes y gestion de
reportes de entrega en HermanosCourier. Se recopilaran datos sobre los procedimientos actuales,

las deficiencias identificadas y las expectativas de los clientes.

17.2.1. Investigacion Documental
La investigacion documental implica la revision y andlisis de documentos, literatura,
informes y otros materiales relevantes para el estudio. En este caso, se llevara a cabo una
investigacion documental para revisar la literatura existente sobre procesos de registro de clientes
y gestién de entregas en empresas de logistica. Se analizaran estudios previos, informes de

mercado, documentos internos de la empresa y otras fuentes de informacidn pertinentes.

18.2.1. Investigacion de Campo
La investigacion de campo implica la recopilacion de datos directamente del entorno o
contexto en el que se desarrolla el estudio. En este caso, se llevard a cabo una investigacion de
campo para recopilar informacion sobre la operacion actual de HermanosCourier, incluyendo
entrevistas con el personal, observaciones directas de los procesos y encuestas a los clientes. Esta
informacion serd fundamental para comprender las practicas actuales y las necesidades del

negocio.

1.3.Poblacién

En el caso de HermanosCourier, dada su poblacion limitada y especifica de 12 clientes
diarios, no se requiere un proceso de muestreo debido a su tamafio reducido y la accesibilidad a
todos los clientes. Por lo tanto, se considera que la poblacién de interés son los 12 clientes que

utilizan los servicios de HermanosCourier a diario.

1.4.Técnicas
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Encuestas

En cuanto a las técnicas de recoleccion de datos, se emplearan encuestas para recopilar
informacidn sobre la experiencia de los clientes, sus expectativas, sugerencias de mejora y nivel
de satisfaccion con los servicios de HermanosCourier. Las encuestas permitiran obtener datos
estructurados y cuantificables que ayudaran a comprender mejor las necesidades y preferencias de
la clientela, asi como a identificar areas de oportunidad para optimizar el proceso de registro de

clientes y gestion de reportes de entrega.
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Resultados

1. ¢Consideras importante que HermanosCourier cuente con un sistema para organizar

sus entregas de manera mas eficiente?

1. ¢Consideras importante que HermanosCourier cuente con un sistema para organizar sus
entregas de manera mas eficiente?

12 respuestas

® - Si, facilitaria mucho el proceso.
@ : No, no creo que sea necesario.
« No estoy seguro/a.

Respuesta Cantidad | Porcentaje
Si, facilitaria mucho el proceso 8 66,7%
No, no creo que sea necesario 2 16,7%
No estoy seguro/a 2 16,7%
Total 12 100%

El 66.7% de los encuestados considera importante que HermanosCourier implemente un
sistema para organizar sus entregas de manera mas eficiente. Esto indica una clara mayoria que
reconoce la necesidad de mejorar la eficiencia en el proceso de entrega. Por otro lado, el 16.7% de
los encuestados expreso dudas sobre la necesidad de dicho sistema, mientras que otro 16.7% no
considera necesario implementarlo. Estos resultados sugieren que la mayoria de los clientes

perciben la importancia de una gestion mas eficiente de las entregas.
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2. ¢Has experimentado dificultades para conocer el estado de tu envio con

HermanosCourier?

2. ¢Has experimentado dificultades para conocer el estado de tu envio con HermanosCourier?
12 respuestas

® - Si, a menudo.

i i
Respuesta | Cantidad | Porcentaje
Si, a menudo 4 33,3%
A menudo 5 41,7%
No, nunca 3 25%
Total 12 100%

El 75% de los encuestados ha experimentado dificultades para conocer el estado de su
envio con HermanosCourier, ya sea "a menudo" o "siempre". Estos resultados indican que la
mayoria de los clientes han enfrentado problemas al intentar rastrear sus envios, lo que sugiere una
falta de transparencia o acceso a la informacion sobre el estado de los paquetes. Esto resalta la
necesidad de implementar un sistema que brinde a los clientes una manera mas clara y facil de
monitorear sus envios, lo que podria mejorar significativamente la experiencia del cliente y la

eficiencia operativa de HermanosCourier.
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3. ¢Te gustaria recibir notificaciones por mensaje de texto o correo electronico cuando tu

paquete esté en camino?

3. ¢ Te gustaria recibir notificaciones por mensaje de texto o correo electrénico cuando tu paquete

esté en camino?
12 respuestas

® - 3Si, seria util.
@ - No, no me interesa.
« Tal vez, depende de la situacion.

Respuesta Cantidad | Porcentaje
Si, seria util 10 83,3%
No, no me interesa 1 8,3%
Tal vez, depende de la situacion 1 8,3%
Total 12 100%

El 83.3% de los encuestados expresaron que les gustaria recibir notificaciones por mensaje
de texto o correo electrénico cuando su paquete esté en camino. Esto sugiere un alto interés por
parte de los clientes en mantenerse informados sobre el progreso y la ubicacion de sus envios. La
mayoria de los clientes consideran que estas notificaciones serian Utiles para planificar la recepcion
de sus paquetes y estar al tanto de posibles retrasos o cambios en la entrega. La receptividad de los
clientes a estas notificaciones indica que la implementacion de un sistema automatizado de
notificaciones podria mejorar la satisfaccion del cliente y fortalecer la relacion entre
HermanosCourier y sus clientes al proporcionarles una experiencia de entrega mas transparente.
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4. ¢Crees que seria beneficioso tener acceso en linea para ver tus pedidos pasados?

4. Crees que seria beneficioso tener acceso en linea para ver tus pedidos pasados?
12 respuestas

@ - Si, definitivamente.
@ - No, no lo considero necesario.
* No estoy seguro/a.

Respuesta Cantidad | Porcentaje
Si, definitivamente 9 75%
No, no lo considero necesario 2 16,7%
No estoy seguro/a 1 8,3%
Total 12 100%

Para la pregunta 4, el 75% de los encuestados consideran que seria beneficioso tener acceso
en linea para ver sus pedidos pasados. Esto refleja un interés significativo por parte de los clientes
en tener la capacidad de rastrear y acceder facilmente a su historial de pedidos. La mayoria de los
clientes valoran la conveniencia y la transparencia que proporcionaria esta funcionalidad, lo que
les permitiria realizar un seguimiento de sus compras anteriores y mantener un registro de sus
actividades con HermanosCourier. Esta respuesta sugiere que la implementacion de un sistema en
linea para ver pedidos pasados podria mejorar la experiencia del cliente y brindarles un mayor

control sobre sus envios y transacciones.
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5. ¢Te sentirias mas seguro/a sabiendo que tus datos estan registrados en un sistema de

HermanosCourier?

5. ¢Te sentirias mas seguro/a sabiendo que tus datos estan registrados en un sistema de

HermanosCourier?
12 respuestas

@ - Si, me daria mas confianza.
@ - No, no creo que sea relevante.
* No tengo una opinion clara al respecto.

Respuesta Cantidad | Porcentaje
Si, me daria mas confianza 9 75%
No, no creo que se relevante 2 16,7%
No tengo una opinién clara al respecto 1 8,3%
Total 12 100%

Para la pregunta 5, el 75% de los encuestados expresaron que se sentirian mas seguros
sabiendo que sus datos estan registrados en un sistema de HermanosCourier. Este alto porcentaje
indica que la mayoria de los clientes valoran la seguridad y la confidencialidad de sus datos
personales. Esta respuesta sugiere que la implementacion de un sistema de registro de clientes
podria generar una mayor confianza entre los usuarios y la empresa. Ademas, el hecho de que solo
un pequefio porcentaje no vea relevante esta medida resalta la importancia que los clientes

atribuyen a la proteccion de su informacion.
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6. ¢Te gustaria recibir actualizaciones por correo electrénico sobre el estado de

pedidos?

6. ¢Te gustaria recibir actualizaciones por correo electrénico sobre el estado de tus pedidos?

12 respuestas

@ - Si, seria conveniente.

@ - No, no lo considero necesario.

« Preferiria recibir actualizaciones de

otra manera.

@ - No tengo preferencia.

Respuesta Cantidad | Porcentaje
Si, seria conveniente 8 66,7%
No, no lo considero necesario 2 16,7%
Preferiria recibir actualizacion de otra manera 0 0%
No tengo preferencia 2 16,7%
Total 12 100%

tus

Para la pregunta 6, el 66.7% de los encuestados expresaron que les gustaria recibir

actualizaciones por correo electronico sobre el estado de sus pedidos. Esta respuesta indica que la

mayoria de los clientes valoran la comunicacion proactiva y desean mantenerse informados sobre

el progreso de sus envios. La preferencia por las actualizaciones por correo electrénico sugiere que

este medio de comunicacién es ampliamente aceptado y conveniente para los clientes.
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7. ¢Estarias dispuesto a proporcionar tu nombre y direccion de correo electrénico para

recibir actualizaciones de seguimiento de tus pedidos?

7. ¢Estarias dispuesto/a a proporcionar tu nombre y direccién de correo electrénico para recibir
actualizaciones de seguimiento de tus pedidos?

12 respuestas

® - Si, no tengo problema.

@ - No, prefiero no compartir esa
informacion.

+ No estoy seguro/a.

83,3%

Respuesta Cantidad | Porcentaje
Si, no tengo problema 10 83,3%
No, prefiero no compartir esa informacion 0 0%
No estoy seguro/a 2 16,7%
Total 12 100%

Para la pregunta 7, el 83.3% de los encuestados indicaron que estarian dispuestos a
proporcionar su nombre y direccion de correo electronico para recibir actualizaciones de
seguimiento de sus pedidos. Esta respuesta sugiere que la mayoria de los clientes estan dispuestos
a compartir su informacion personal con la empresa para mejorar su experiencia de compra y
seguimiento de pedidos. La disposicion de los clientes a proporcionar informacion personal refleja
un nivel de confianza en la empresa y en el manejo seguro de sus datos. El hecho de que ningun
encuestado haya expresado una preferencia por no compartir su informacion sugiere que los

clientes valoran la transparencia y la comunicacion eficiente sobre el estado de sus pedidos.
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Discusion de resultados

La discusion de los resultados arroja luz sobre varios aspectos cruciales que afectan la
gestion operativa y la satisfaccion del cliente en HermanosCourier. La investigacion revela una
demanda sustancial por parte de los clientes de contar con un sistema maés eficiente para organizar
las entregas. Esta necesidad se refleja en el hecho de que el 66.7% de los encuestados considera
importante la implementacion de dicho sistema. Esta percepcion de importancia indica una brecha
entre las expectativas del cliente y la realidad operativa de la empresa, lo que subraya la
importancia de abordar esta deficiencia para mejorar la experiencia del cliente y la eficiencia

operativa.

La disposicion de los clientes a proporcionar su informacion personal para recibir
actualizaciones de seguimiento de pedidos es un hallazgo significativo. Con un 83.3% de los
encuestados dispuestos a compartir su informacion, se evidencia una confianza relativa en la
empresa y un deseo de transparencia en la comunicacion. Esta disposicion sugiere que los clientes
valoran la comunicacion proactiva y la transparencia en el proceso de entrega, lo que resalta la
importancia de establecer canales efectivos de comunicacion con los clientes para mantenerlos

informados y tranquilos durante todo el proceso de entrega.

La preferencia por recibir notificaciones y actualizaciones por correo electrénico también
es un punto destacado. Con un 66.7% y un 75% de los encuestados expresando su preferencia por
recibir actualizaciones de esta manera, respectivamente, se destaca la importancia de mantener a
los clientes informados sobre el estado de sus pedidos. Esta preferencia refleja la necesidad
percibida de los clientes de estar al tanto del progreso y la ubicacién de sus paquetes en todo
momento. Por lo tanto, la implementacion de un sistema automatizado de notificacion por correo

electronico podria mejorar significativamente la experiencia del cliente y aumentar su satisfaccion
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con el servicio de entrega.

Los resultados de la investigacion subrayan la importancia de mejorar la eficiencia
operativa y la comunicacion con los clientes en HermanosCourier. La implementacion de un
sistema eficiente de registro de clientes y gestion de entregas no solo puede satisfacer las
expectativas del cliente, sino también mejorar la eficiencia interna y la competitividad de la
empresa en el mercado. Estos hallazgos proporcionan una base sélida para la formulacion de
recomendaciones especificas y la implementacion de acciones estratégicas destinadas a optimizar

integralmente el proceso operativo de la empresa.
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TERCERA PARTE: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

La congruencia entre la teoria y la realidad estudiada se evidencio en la identificacion de
los factores que intervienen en la eficiencia operativa de HermanosCourier. Los datos recopilados
y el andlisis realizado reflejan como la implementacion del sistema ODOO puede abordar
eficazmente estas variables y mejorar los procesos de la empresa. El disefio de ODOO se alinea
estrechamente con las necesidades identificadas, ofreciendo soluciones para la gestion de clientes
y la optimizacion de los reportes de entrega, 1o que respalda la congruencia entre la teoria

investigada y la aplicacion practica.

Los logros alcanzados con el estudio del problema investigado incluyen la identificacion
clara de las areas de mejora dentro de HermanosCourier y la propuesta de una solucion viable a
través del disefio del sistema ODOO. Este sistema ofrece herramientas para optimizar el registro
de clientes y la gestion de reportes de entrega, lo que se traduce en una mayor eficiencia y
satisfaccion tanto para la empresa como para los clientes. Los resultados obtenidos demuestran
que la implementacion de ODOO puede conducir a mejoras significativas en la operacion diaria

de HermanosCourier y en la experiencia general del cliente.

Los puntos mas sobresalientes de la investigacion incluyen la importancia de adoptar
soluciones tecnoldgicas adecuadas para mejorar los procesos empresariales, la necesidad de una
gestion eficiente de la informacion y la relevancia de la adaptacion continua a las demandas del
mercado y las expectativas de los clientes. Ademas, se destaca la importancia de la colaboracion
entre la teoria y la practica en la busqueda de soluciones efectivas para los desafios operativos. En
resumen, la implementacion del sistema ODOO en HermanosCourier representa una oportunidad

significativa para optimizar sus operaciones, mejorar la experiencia del cliente y fortalecer su
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posicidén competitiva en el mercado de la importacién y logistica.

Recomendaciones

Basadas en las conclusiones obtenidas, se formulan las siguientes recomendaciones:

Implementar un plan de capacitacion continua: Se recomienda que
HermanosCourier establezca programas de capacitacion para sus empleados,
especialmente enfocados en el manejo del sistema ODOO. Esto garantizara que el
personal esté plenamente familiarizado con las funciones y caracteristicas del

sistema, maximizando asi su efectividad y utilidad en el dia a dia de la empresa.

Monitoreo y evaluacion periddica: Es fundamental establecer mecanismos de
monitoreo y evaluacion regulares para medir el impacto del sistema ODOO en la
eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente. Mediante la recopilacion vy el
andlisis de datos periodicos, la empresa podré identificar areas de mejora y realizar

ajustes necesarios para optimizar aln mas sus procesos.

Promover una cultura de innovacion: Se insta a HermanosCourier a fomentar una
cultura organizacional que valore la innovacion y la adopcion de nuevas
tecnologias. Esto puede lograrse a través de incentivos para la presentacion de ideas
y propuestas de mejora por parte de los empleados, asi como la asignacion de

recursos para la investigacion y el desarrollo de soluciones innovadoras.

Establecer canales de retroalimentacién con los clientes: La empresa debe
implementar canales de comunicacion efectivos que permitan a los clientes
proporcionar retroalimentacion sobre su experiencia con el sistema ODOO vy los

servicios de entrega. Esta retroalimentacion directa ayudard a identificar areas de
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mejora y garantizar que las necesidades y expectativas de los clientes sean

atendidas de manera efectiva.

Mantenerse actualizado sobre nuevas tecnologias: Es crucial que HermanosCourier
mantenga un enfoque proactivo en la basqueda y adopcion de nuevas tecnologias y
herramientas que puedan mejorar alin mas sus operaciones. Esto incluye estar al
tanto de las Ultimas tendencias en logistica y tecnologia de la informacién, asi como
explorar oportunidades de colaboracion con proveedores de soluciones

innovadoras.
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7. Anexos
Anexo 1

Disefio ODOO

El sistema ERP ODOO nos ofrece los siguientes modulos

o 31 3 <« A 8

Conversaciones

Calendario Citas Actividades pendi... Informacién Contactos
m: y . Y [ Je==]
] s ] v = L]
Ventas Tableros Contabilidad Proyecto Planeacién Encuestas
. 2 Q i ‘
- - A | 4
Inventario Firma electrénica Empleados Aplicaciones Ajustes

Para su uso el modulo a utilizar sera inventario. En el presente modulo se pueden

visualizar las ordenes que tenga la empresa para su entrega.

L adR N ~ |
Q

Para la generacion de una orden ingresaremos en la opcién ordenes de entrega.

Esta opcion nos va a permitir ingresar los datos del cliente y el tipo de servicio de su
importacion.
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Entregas —
Nuevo = Operaciones detalladas
/ [+ I p

Validar  Imprimir etiquetas ~ Cancelar > En espera Listo Hecho

Direccién de entrega Fecha programada *  04/03/2024 14:13:51
Tipo de operacién HermanosCourier-warehouse: Ordenes de entre Documento origen’  Por ejemplo, PO0032

Ubicacién de origen  HC/Stock

Operaciones Informacion adicional Nota

Producto Dema...

t

Agregar una linea

Seleccionamos en buscar mas y se nos desplazard una ventana en donde se encuentra la

informacion de los clientes ingresados.

Validar ~ Imprimir etiquetas ~ Cancelar

Direccién de entrega - Fecha programa

Tipo de operacién ANDRES ALBAN BURBANO, ANDRES ALBAN BURBANO ento orig
ANDRES ALBAN BURBANO, ANDRES ALBAN BURBANO
ANDRES ALBAN BURBANO, ANDRES ALBAN BURBANO
ANDRES ALBAN BURBANO, ANDRES ALBAN BURBANO
ANDRES ALBAN BURBANO, ANDRES ALBAN BURBANO
Producto ANDRES ALBAN BURBANO, Demo User
BRIGITTE

Ubicacién de origen

Operaciones Infc

Agregar una linea
Consumidor final

Buscar mas...

Empiece a escribir..
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Buscar: Contacto

t

ANDRES ALBAN BURBANO, ANDRES ALBAN ... 0939641231  hermanoscourier@gmail.com babahoyo  Ecuador

ANDRES ALBAN BURBANO, ANDRES ALEAN hermanoscourier@gmail.com babahoyo
ANDRES ALBAN BURBANO, Demo User demo@testcom Ramillies  Bélgica
BRIGITTE BABAHOYO Ecuador
Consumidor final Ecuador
ELVIS ALCIVAR elvisjoel @gmail.com BABAHOYO Ecuador
ELVIS ALCIVAR ELVIS ALCIVAR BABAHOYO  Ecuador
H, Washington Manuel 0939641231 andresalban659@gmail.com Babahoyo  Ecuador
HermanosCourier 0939641231 hermanoscourier@gmail.com BABAHOYO  Ecuador

HermanosCourier, ANDRES ALBAN BURBANO ~ 0939641231  hermanoscourier@gmail com babahoyo  Ecuador

HermanosCourier, Nicole 0939641231  andresalban659@gmail.com

babahoyo  Ecuador

Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social Ecuador

(cHicERcHECHICUNCHRCHEC:NECHECRECRECHIC)

KAREN VALVERDE Karenvalver@gmail.com BABAHOYO Ecuador

..

Crear Contacto X

O Individual Empresa

por ejemplo, Brandom Freeman

Nombre de la empresa...

Contacto Calle... Puesto de trabajo  por ejemplo, director de ventas
Calle 2... Teléfono
Ciudad Estado CP:
Celular
Pais
Correo electrénico
Numero de RUC
Identificacion ’ NGBS Sitio web Por ejemplo, https://www.odoo.com
SRI Tipo de Titulo por ejemplo, sefior
Contribuyente * . # E 2 ; 3 :
Idioma’ Spanish (Latin America) / Espafiol (América Latin:
SRI Parte relacionada ’ X
Etiquetas por ejemplo, "B2B", "VIP", "consultoria”, ...
Contactos y direcciones Ventas y compra Contabilidad Notas internas

-



El mismo concepto se aplica para la opcién de Producto

Buscar: Producto X
o | Q puscar... - | 1-8/8 < >
Referencia interna Nombre Precio de venta Costo  Disponible Pronosticado 3*
ALEXA ECHO DOT 5TA GENERACION ALEXA 5TA GENERACION 50,00 46,00 2,00 2,00
SERVICIO IMPORTACIO $6.31 7.1 HASTA 8... 563 0,00
SERVICIO IMPORTACION $7.06 2 HASTA 7... 6,30 0,00
SERVICIO IMPORTACION $7.99 0.1 HASTA... 713 0,00
T:? FIRE TV AMAZON FIRE TV STICK 30,00 27,00
ﬁ’ SOPORTES Soporte para laptop 7,14 4,80 3,00 3,00
w CASIO A6 orte para laptop 32,00 0,00
w DualSense 60,00 000
.

E Operaciones detalladas

Validar  Imprimir etiquetas  Cancelar

[ALEXA ECHO DOT 5TA GENERACION] ALEXA 5TA GENERACION

SERVICIO IMPORTACIO $6.31 7.1 HASTA 8.5 Ibs

SERVICIO IMPORTACION $7.06 2 HASTA 7 LBS

SERVICIO IMPORTACION $7.99 0.1 HASTA 1.9 LBS

[FIRE TV] AMAZON FIRE TV STICK € Documento origen ’  Por ejemplo, PO0032
[SOPORTES] Soporte para laptop

CASIO A168WA-1

> En espera Listo Hecho

Fecha programada’  04/03/2024 14:13:51

DualSense
Buscar més...
Empiece a escribir... Dema... =
v 000 |&a a

Agregar una linea



Crear Producto

Actualizar la cantidad  Reabastecer  Imprimir etiquetas

Nombre del producto
¥ Por ejemplo, hamburguesa de queso

B se puede vender Se puede comprar

Informacién general ~ Ventas  Compra rventario  Contabilidad

Tipo de producto * Producto almacenable Precio de venta

Politica de Cantidades ordenadas
facturacién ” Impuestos del cliente VA 12% (417, B) X

Costo T $0,00
Referencia intema

Cédigo de barras

Categoria del producte  All

Etiquetas de la plantilla
del producto

Etiquetas adicionales
de producto

m Descartar

Una vez establecido el cliente y producto/servicio a utilizar, seleccionamos en validar la

informacion y se procede a crear la orden de entrega.

Imprimir etiquetas  Imprimir  Devolver Borrador En espera Listo Hecho m Registrar unanota  Actividades Q @' &
¢ HC/OUT/00016
AARCE

Direccion de entrega  MAI JELGA nANDRES ALBAN BURBANO
« Borrador — Hecho (E
po de opera {ermanosCourier-warehouse: Ordenes de
. n ANDRES ALBAN BURBANO T 51
i lermanosCourier: Nos alegra informarle que su orden ha sid
Ubicacién de origen  HC/Stock Hermar Nos alegra o 1
enviada
Operaciones formacion adicional  Nota n ANDRES ALBAN BURBANO =
Producto Demanda Cantidad ~

Recibo de entrega - MARCELO DELGADO - HC/OUT/000.. B
POF &

n ANDRES ALBAN BURBANO

Trasladar creado
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Orden creada. Una vez se haya confirmado

firmado en el sistema

Adopte su firma

Nueva carpeta

Auto Trazar | Cargar

Al hacer lic n elegiry firmar, estay de acuerdo que Iz firma o iniciz presentacion elecl
para cuzlquier propasita cuando se utilicen en documentos, incluyens almente vinculantes

Cancelar

MANCELD DELGADL
10 DE AGOSTO Y
PEDOR CARBO
BABAHOYO 12 120105
Ecuador

HC/OUT/00016

Fecha de envio:
04/03/2024 14:18:55

PRODUCTO ORDENADO ENTREGADO

SERVICIO IMPORTACION $7.99 0.1 HASTA 1.9 LBS 1,00 Unidades 1,00 Unidades

MARCELO DELGADO

Hoy

ANDRES ALBAN BURBANO - ahora
Orden firmada por MARCELO DELGADO

HC/OUT/00016_signed_delivery_slip.pdf i
3

PDF =

ANDRES ALBAN BURBANO - hace 2 minutos

/
e Borrador — Hecho (Estado)

ANDRES ALBAN BURBANO [ SMS - hace 2 minutos

HermanosCourier: Nos alegra informarle que su orden ha sido @ W

enviada.

ANDRES ALBAN BURBANO % - hace 2 minutos
Hola MARCELO DELGADO,

Nos complace informarle que se ha enviado su orden.
Encontrara mas detalles en la orden de entrega adjunta.

Gracias,
Read More

Recibo de entrega - MARCELO DELGADO - HC/OUT/00016.pdf T

PDF +

la entrega, podemos registrar el documento
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Al finalizar el proceso, podemos ingresar a la opcién “Operaciones-Entregas”, y se

visualizara todas las entregas realizadas por la empresa.

‘ Inventario  Informacién general ~ Operaciones  Productos  Reportes  Configuracion

m Entregas #

2+ I+ o= I = -+ b S i~ S 0 = (I = 28 i = Y [F b = ¢

Referencia

WH/0UT/00001

WH/0UT/00002

WH/0UT/00006

HC/0UT/00008

HC/0UT/00009

HC/0UT/00011

HC/0UT/00012

HC/OUT/00013

HC/OUT/00014

HC/OUT/00016

HC/0UT/00010

HC/0UT/00015

Desde

HC/Stock
HC/Stock
HC/Stock
HC/Stock
HC/Stock
HC/Stock
HC/Stock
HC/Stock
HC/Stock
HC/Stock
HC/Stock

HC/Stock

Para

Partners/Customers

Partners/Customers

Partners/Customers

HC/Stock

Partners/Customers

Partners/Customers

Partners/Customers

Partners/Customers

Partners/Customers

Partners/Customers

Partners/Customers

Partners/Customers

Q n Entregas X Buscar...

Contacto
Washington Manuel, Public user

ANDRES ALBAN BURBANO, ANDRES ALBAN BURBANO

Consumidor final

ANDRES ALBAN BURBANO, ANDRES ALBAN BURBANO
ANDRES ALBAN BURBANO, ANDRES ALBAN BURBANO
BRIGITTE

MARCELO DELGADO

KAREN VALVERDE

BRIGITTE

Fecha programada

Hoy

.

112/12 < ) DF

Documento origen

S00002

500001

Devolucion de WH/IN/00001

500011

$00012

01

001

001
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Anexo 2

proceso de titulacién octubre 2023 — marzo 2024 le solic
edida se sirva autorizar a quien corresponda se proceda of

 para realizar mi Caso de estudio denominado “OPTIMIZACI(

PROCESO DE REGISTRO DE CLIENTES Y GESTION DE

ENTREGA EN HERMANOSCOURIER” el cual €s un requisito inq
titularme.

'do una respuesta favorable quedo de usted muy agradecido(a).
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