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RESUMEN EJECUTIVO (ESPANOL)

El presente informe detalla el trabajo realizado durante la practica profesional en
UNOTRANS, basicamente en la implementacion de la plataforma Tookan, un software de
gestién de entregas. La problematica inicial radico en la falta de un manejo eficiente en el
seguimiento de las entregas y la documentacién asociada, lo que generaba retrasos,

confusiones y, en algunos casos, insatisfaccion por parte de los clientes.

La metodologia empleada incluyd un diagndstico inicial para identificar los principales retos
operativos, entrevistas con el personal involucrado, analisis del flujo de trabajo y la
implementacidon de soluciones técnicas y administrativas. Estas acciones derivaron en el
desarrollo de instructivos técnicos, diagramas de procesos y capacitaciones para los usuarios
que estarian utilizando Tookan, con el fin de optimizar el manejo de la herramienta y

garantizar su correcta aplicacion en las operaciones diarias.

Como conclusién, la incorporacion de Tookan de forma estructurada y organizada ha
permitido a UNOTRANS, fortalecer la relacion con sus clientes y reducir la pérdida y envios
tardios de documentos. Este proyecto reafirma la importancia de la innovacién tecnologica

y la capacitacion en la mejora de procesos dentro de las organizaciones.
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LISTA DE SIGLAS Y GLOSARIO

IT: Tecnologias de la informacién (Information Technology)

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad

CRM: Gestion de Relaciones con el Cliente (Customer Relationship Management)
RCA: Analisis Causa Raiz (Root Cause Analysis)

BL: Bill of Lading (Conocimiento de embarque)

Tookan: Software de gestion de entregas permite a las empresas ganar en esta era centrada
en el cliente con rutas optimizadas. mejorar la eficiencia y brindar una experiencia

excepcional al cliente a escala.
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I. INTRODUCCION

En el ambito logistico, la eficiencia y la mejora continua son fundamentales para asegurar el
éxitoy la satisfaccion del cliente, especialmente cuando se trata de la gestion de documentos
criticos, como los conocimientos de embarque (BLs). UNOTRANS, como empresa de
logistica, enfrenta el reto de optimizar sus procesos en el departamento de trafico y
administracion, areas clave para garantizar la correcta distribucién de estos documentos
vitales. La dependencia de documentos fisicos ha derivado en pérdidas y retrasos, lo que
genera molestias y costos adicionales para los clientes, impactando directamente en la
eficiencia operativa y en la imagen de la empresa. Este contexto presenta una oportunidad
para implementar mejoras que contribuyan a la satisfaccion del cliente y la competitividad

de la empresa.

En la actualidad, las organizaciones de servicios logisticos, como UNOTRANS, deben
adaptarse continuamente a los cambios tecnologicos y a las expectativas de sus clientes.
Esto incluye la adopcion de herramientas digitales que mejoren la gestion de documentos,
permitiendo un control mas preciso y puntual. La falta de un sistema adecuado de gestion
documental es un obstaculo que afecta tanto la eficiencia interna como la percepcion

externa de la empresa.

UNOTRANS, en su camino hacia la mejora operativa, esta considerando la implementacion
de una plataforma de gestion documental que facilite el seguimiento y control de
documentos criticos, reduciendo incidentes de pérdida y retraso. Este proyecto de practica
profesional tiene como objetivo optimizar los procesos de manejo de documentos fisicos,
desarrollando un analisis de viabilidad y proponiendo soluciones practicas para mejorar la

gestion de estos documentos en el plazo de 4 semanas.



Il. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

2.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA
UNOTRANS es una empresa especializada en logistica y transporte internacional, con mas
de 25 afos de experiencia en el sector. Con una estructura que cuenta con mas de 50
colaboradores altamente capacitados, se ha posicionado como lider en la region centro-sur
del pais. Su principal compromiso es ofrecer un servicio de excelencia, sustentado en altos
estandares de calidad certificados bajo la norma ISO 9001, con el objetivo de asegurar la

completa satisfaccion de sus clientes. (UNOTRANS, 2022)

ATUNOTRANS

llustracion 1: Logo de la empresa

2.1.1 VISION
En su rol de empresa dedicada al transporte internacional, en el (Manual de Induccién a

UNOTRANS, 2024) UNOTRANS busca:

“Ser reconocida a nivel regional como la empresa que brinda las mejores soluciones

logisticas a nivel mundial, superando las expectativas de nuestros clientes.”

2.1.2 MISION
En el (Manual de Induccion a UNOTRANS, 2024) UNOTRANS menciona que tiene como
mision:
"UNOTRANS es una empresa con aliados estratégicos a nivel mundial, especializada en
soluciones integrales de logistica y transporte, comprometida a dar un servicio de excelencia

a nuestros clientes, brindando comunicacién clara, profesional y de manera oportuna,

construyendo asi relaciones comerciales a largo plazo.”



2.1.3 VALORES
En el (Manual de Induccion a UNOTRANS, 2024) UNOTRANS menciona que como valores

tienen:

Dentro de UNOTRANS, trabajamos bajo los siguientes valores profesionales:

Excelencia a través del trabajo en equipo
e Respeto al ser humano

« Etica profesional

e Servir con esmero y alegria

e Satisfaccion del cliente

2.1.4 UBICACION DE LA EMPRESA
La empresa, desde el aflo 2013, se encuentra en la Torre Metrépolis, ocupando las oficinas
11008, 11009, 11012, 11013 y 10906. En estos espacios se ubican los departamentos de
Administracion, Calidad, Coordinacién, Trafico, Pricing, Ventas, Direccién Comercial, Servicios

de Importaciones y Gerencia General.

)
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llustracion 2: Ubicacion de UNOTRANS TGU



Fuente: Google Earth

Asimismo, UNOTRANS tiene oficinas en San Pedro Sula. Actualmente cuenta con solo dos
de sus departamentos; como lo son: Coordinacion y Ventas en las que laboran Unicamente

3 colaboradores. Con el objetivo de cada vez ampliar mas sus oficinas y personal.

cyim
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llustracion 3: Ubicacion de UNOTRANS SPS

2.2 DESCRIPCION DEL DEPARTAMENTO

UNOTRANS cuenta con ocho departamentos, en los cuales se dividen en:

= Ventas

= Pricing

» Coordinacion

= Servicios de Importacién
= Trafico

= Proyectos

= Administracion

= T



2.2.1 DEPARTAMENTO DE VENTAS
El equipo de ventas se encarga de brindar atencién y asesoria en logistica para gestionar los
servicios de transporte. Este departamento tiene como objetivo detectar las necesidades de
cada cliente, proporcionando soluciones a medida y fomentando relaciones duraderas.
Ademas, su responsabilidad incluye la busqueda de nuevos clientes y la gestion de la cartera

existente, ofreciendo un servicio agil y proactivo. (UNOTRANS, 2024)

2.2.2 DEPARTAMENTO DE PRICING
El area de Pricing se dedica a desarrollar cotizaciones y negociar con diferentes proveedores
y socios estratégicos. Su propodsito es asegurar tarifas y condiciones Optimas para los
clientes, fortaleciendo la competitividad y rentabilidad de la empresa. Ademas, realiza

estudios de mercado y analiza tendencias para perfeccionar las estrategias de precios.

(UNOTRANS, 2024)

2.2.3 DEPARTAMENTO DE COORDINACION
La unidad de Coordinacion se encarga de monitorear e informar sobre los movimientos
finalizados. Su labor fundamental consiste en garantizar que todas las operaciones se
efectien conforme a lo previsto, manteniendo una comunicacion continua con los clientes
y otros departamentos para asegurar que se cumplan los plazos y condiciones pactadas.

(UNOTRANS, 2024)

2.2.4 DEPARTAMENTO DE COORDINACION
La unidad de Coordinacion se encarga de monitorear e informar sobre los movimientos
finalizados. Su labor fundamental consiste en garantizar que todas las operaciones se
efectien conforme a lo previsto, manteniendo una comunicacion continua con los clientes
y otros departamentos para asegurar que se cumplan los plazos y condiciones pactadas.

(UNOTRANS, 2024)

2.2.5 DEPARTAMENTO DE SERVICIOS DE IMPORTACION
La unidad de Coordinacion es responsable del seguimiento e informacion de movimientos

cerrados. Su funcion principal es asegurar que todas las operaciones se realicen segun lo
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planificado, manteniendo comunicacion constante con los clientes y otros departamentos
para garantizar el cumplimiento de los tiempos y condiciones acordadas. (Manual de

Induccion a UNOTRANS, 2024)

2.2.6 DEPARTAMENTO DE TRAFICO
El departamento de Trafico es responsable de supervisar la carga desde su entrada al
territorio nacional. Se coordina con las aduanas, transportistas y almacenes para garantizar
una manipulacion y entrega adecuadas de la mercancia, reduciendo retrasos y solucionando

cualquier inconveniente que pueda presentarse durante el proceso. (UNOTRANS, 2024)

2.2.7 DEPARTAMENTO DE PROYECTOS
Es el departamento encargado de garantizar la calidad del servicio brindado al cliente por

medio de una serie de puntos de control preestablecidos. (Manual de Induccién a

UNOTRANS, 2024)

2.2.8 DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION
Este departamento se ocupa de todas las gestiones requeridas fuera de la operacion

principal, abarcando areas como contabilidad, cobranzas y recursos humanos. (Manual de

Induccion a UNOTRANS, 2024)

2.2.9 DEPARTAMENTO DE IT
Es el departamento encargado de la administracion de Salesforce y demas herramientas

tecnoldgicas esenciales para la operatividad.



lll. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1 PRECEDENTES DEL PROBLEMA
En mayo de 2023, UNOTRANS alcanzé un avance importante al obtener la certificacion ISO
9001:2015, consolidando su compromiso con un Sistema de Gestién de Calidad (SGC)
enfocado en la excelencia operativa y la satisfaccion del cliente. Esta certificacion impulsa la
calidad de sus servicios en el sector de logistica y transporte de carga internacional, donde
UNOTRANS compite en un entorno altamente competitivo en el que la satisfaccion del

cliente es un factor clave.

Sin embargo, el departamento de trafico de UNOTRANS enfrenta problemas criticos en la
entrega de documentos fisicos, principalmente conocimientos de embarque (BLs), que son
documentos Unicos y esenciales para los clientes. Estos documentos deben ser entregados
de manera oportuna y confiable debido a su valor legal y su rol fundamental en las
operaciones logisticas. La falta de un sistema de seguimiento y control adecuado ha llevado
a casos de pérdida de documentos y retrasos en las entregas acordadas, lo que ha generado
molestias en los clientes, quienes esperan recibir los documentos en los tiempos
establecidos. Cuando los BLs no se entregan puntualmente, los clientes pueden incurrir en
cargos por mora y ver incrementados sus costos operativos, lo que afecta negativamente su

relacion con la empresa.

La dependencia exclusiva de documentos fisicos, sin un proceso optimizado para su manejo
y entrega, incrementa el riesgo de pérdidas, extravios o dafios, afectando la eficiencia del
proceso, la imagen de la empresa y, en Ultima instancia, la satisfacciéon del cliente. La
situacion subraya la necesidad de una solucidn que garantice la integridad y puntualidad en
la entrega de documentos criticos tanto para el area de trafico como, en menor medida,
para el area administrativa. Como resultado, los clientes pueden experimentar demoras o
inconsistencias en el servicio, lo que impacta negativamente en su experiencia y en su

percepcion de la empresa.



3.2 DEFINICION DEL PROBLEMA
El departamento de trafico de UNOTRANS enfrenta dificultades significativas en la entrega
de documentos fisicos, principalmente conocimientos de embarque (BLs), que son
esenciales para los clientes debido a su valor legal y su rol en las operaciones logisticas. La
dependencia exclusiva de documentos fisicos han llevado a situaciones de pérdida de
documentos y retrasos en las entregas, generando molestias y costos adicionales para los
clientes, como cargos por mora. Esta situaciéon no solo afecta la satisfaccién del cliente, sino
que también impacta la eficiencia y la imagen de la empresa, evidenciando la necesidad de

una mejora integral en el proceso de manejo y entrega de documentos criticos.

3.3 OBJETIVO DEL PROYECTO DE MEJORA

3.3.7 OBJETIVO GENERAL
Optimizar el proceso de la entrega de documentos de los departamentos de Trafico y

Administracion de UNOTRANS mediante la implementacién de una nueva plataforma de

control de entregas TOOKAN durante el Q4 2024.

3.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Determinar el proceso actual de entrega de documentos mediante un flujo de
procesos en un plazo que radico en la 2da semana de Octubre 2024 por medio de
Lucidchart.

= Identificar las causas principales de las problematicas en los departamentos de
trafico y administracion de UNOTRANS mediante un analisis de causa raiz, en un
plazo que radicé en la 3ra semana de Octubre 2024 por medio de un diagrama de
Ishikawa utilizando canva.

= Diseflar el proceso mejorado de entrega de documentos mediante un flujo de
procesos en un plazo de que radico en la 3ra semana de Octubre 2024 por medio de

Lucidchart.



= Desarrollar un instructivo para la gestion de documentos fisicos en un plazo de 3
dias de la 4ta semana de Noviembre 2024, que funcione como guia estandar para el

equipo del departamento y permita mejorar la eficiencia del proceso.



IV. MARcoO TEORICO

4.1 ANALISIS DE CAUSA RAIZ
El Andlisis de Causa Raiz es una herramienta para identificar las causas de fallas y prevenir
sus efectos, abordando aspectos fisicos y humanos. Un analisis profundo permite entender
los eventos y mecanismos que generaron el problema, y se clasifica en categorias: La
Investigacion de Causa de Raiz (RCI), que amplia el CFA al incluir causas fisicas; y el Analisis
de Causa Raiz (RCA), que afade el examen de posibles errores humanos. Un analisis
exhaustivo implica ir mas alla de los componentes fisicos, explorando las acciones humanas
que pudieron desencadenar la cadena de eventos, ya sea por procedimientos incorrectos,
especificaciones equivocadas o falta de capacitacion, lo cual también puede sacar a la luz

problemas de gestion que, de no corregirse, podrian causar la repeticion de la falla.

El Analisis de Causa Raiz es un método l6gico que permite diagramar relaciones de causa y
efecto para identificar la raiz de un problema o evento no deseado, formulando preguntas
sobre como ocurre una falla y cudles son sus causas. Para asegurar la rigurosidad del andlisis,
es esencial respaldarlo con observaciones directas, documentacion y conclusiones
cientificas. Existen diversas técnicas para realizar este proceso, cuya eleccion depende de la
naturaleza del problema y de los datos disponibles. La implementacidn de esta herramienta
ofrece beneficios significativos, tales como la reduccion de incidentes y fallas, una mayor

confiabilidad y seguridad, y una disminucién en los costos de mantenimiento. (Altmann, s. f.)

4.2 DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS
Un diagrama de flujo es una representacion visual que muestra la secuencia o el orden de
pasos de procesos simples. Esta herramienta permite identificar la progresion de cada etapa,
las areas involucradas y las personas responsables de su ejecucion. En esencia, funciona
como una ilustracion simbdlica o grafica de un procedimiento administrativo. (Manene,

2011)

Los diagramas de flujo son fundamentales en organizaciones, ya que permiten identificar

actividades redundantes y asegurar una distribucion equilibrada del trabajo, evitando
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sobrecargas. Para los disefladores, son Utiles en la definicion y resolucidon de problemas, y
facilitan el analisis de sistemas de informacion. Ademas, ayudan a evaluar y mejorar cada

etapa del proceso, optimizando el sistema administrativo. (Manene, 2011)

Los diagramas de flujo son herramientas fundamentales en el analisis y la representacién de
procesos, utilizados ampliamente tanto en ingenieria como en programacion de software.
Estos diagramas permiten ilustrar de manera clara y grafica las secuencias de pasos
necesarios para resolver problemas o realizar tareas especificas. Los diagramas de flujo han
evolucionado y se han integrado como una herramienta clave para documentar, analizar y
disefiar procesos en diversos ambitos. Su capacidad para identificar ineficiencias y optimizar
flujos de trabajo los convierte en una herramienta esencial para mejorar la efectividad y la

toma de decisiones en la resolucién de problemas. (Vilchez, & Paul Cristopher, 2021)

4.3 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
Un sistema de gestion resulta clave para el buen desempefio de las instituciones de
educacion superior, ya que integra un conjunto de elementos interconectados que permiten
definir politicas, establecer objetivos y coordinar procesos necesarios para alcanzar los
objetivos estratégicos de la organizacion. El Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) se centra
especificamente en la calidad, proporcionando una estructura organizativa accesible
mediante el disefio de procesos, subprocesos y actividades. La gestion debe seguir un
enfoque sistémico, estratégico y de calidad, apoyado en modelos y sistemas orientados

hacia la mejora continua. (Becerra Lois et al., 2018)

4.3.1 NORMA [s0 9001:2015
La Norma ISO 9001:2001 destaca la relevancia de que una organizacion reconozca,
implemente, administre y mejore de manera continua la eficacia de los procesos requeridos
para el sistema de gestion de la calidad, asi como de gestionar las interacciones entre estos

procesos para alcanzar los objetivos organizacionales. (Garcia P. et al., 2003)

La norma ISO 9001 establece una base sélida para desarrollar un programa de Gestion Total

de la Calidad (TQM), siendo este estandar un primer paso importante hacia la mejora
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continua. La norma ISO 9000:2015 define el SGC como el conjunto de elementos
interrelacionados en una organizacién que establecen politicas, objetivos y procesos de
calidad. Este sistema se fundamenta en siete principios clave: 1) enfoque al cliente, 2)
liderazgo, 3) compromiso del personal, 4) enfoque en procesos, 5) mejora continua, 6) toma

de decisiones basada en evidencia y 7) gestién de relaciones. (Cruz Medina et al., 2016)

4.3.2 MEJORA CONTINUA
La mejora continua representa una herramienta fundamental para elevar la competitividad
de una organizacion. Se centra en la optimizacion de los recursos, con especial énfasis en el
potencial humano, y promueve el aprendizaje interno. Aunque su concepto parece sencillo
y existen multiples ejemplos de éxito, su implementacion puede presentar desafios y resulta
compleja de mantener a largo plazo. Ademas, pese a contar con una vasta base de
investigacion, persiste la necesidad de profundizar, validar y estructurar los conocimientos
adquiridos para lograr una aplicacion efectiva y sostenible dentro de las organizaciones.

(Marin-Garcia et al., 2024)

4.4 LUCIDCHART
Lucidchart es una herramienta en linea que permite a los usuarios disefar y visualizar
sistemas y procesos mediante diagramas de forma estructurada y clara. En el ambito
educativo, es especialmente Util para que estudiantes y docentes accedan a diagramas como
UML y otros graficos, facilitando la comprensién de sistemas informaticos. Sus principales
beneficios son su interfaz facil de usar, accesibilidad en distintos dispositivos, y capacidad
para organizar y almacenar recursos, promoviendo asi la innovacién, la motivacién y el

desarrollo de habilidades en entornos académicos. (Salas Rueda & Vazquez Estupifian, s. f.)

4.5 TOOKAN

En su pagina web (Tookan, Jungleworks, s. f.) se menciona que Tookan es:

Software de gestion de entregas para empresas Tookan permite a las empresas ganar en
esta era centrada en el cliente con rutas optimizadas, automatizacion, seguimiento en

tiempo real y movimiento eficiente de mercancias para los segmentos B2Cy B2B. Administra
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todas sus operaciones de entrega desde una plataforma para mejorar la eficiencia y brindar

una experiencia excepcional al cliente a escala.

4.6 DIAGRAMA DE ISHIKAWA
El Diagrama de Ishikawa, reconocido como una herramienta de calidad eficaz y eficiente,
resulta esencial para reducir problemas centrales al permitir un analisis detallado de los
factores que afectan la calidad de un producto o servicio. Este método facilita el examen de
pasos, sistemas, métodos y estrategias necesarios para abordar problematicas especificas.
Aunque diferentes autores han abordado este enfoque desde perspectivas variadas, el
objetivo principal es identificar las causas y plantear estrategias efectivas, como en el caso

de la disminucién de la reprobacion escolar. (Burgasi Delgado et al., 2021)

Es una de las multiples herramientas desarrolladas durante el siglo XX, inicialmente en el
sector industrial y mas tarde en el ambito de los servicios, con el proposito de facilitar el
analisis de problemas y la identificacion de soluciones en areas como la calidad de procesos,
productos y servicios. Creado por el quimico japonés Dr. Kaoru Ishikawa en 1943, se trata de
una representacion grafica de los factores que pueden influir en un efecto o fendmeno que
se esta analizando. La relacién entre los posibles factores causales se detalla de manera clara,

y un mismo factor puede repetirse en distintas secciones del diagrama. (Valenzuela, s. f.)

4.7 GESTION DOCUMENTAL EN LOGISTICA Y TRANSPORTE
Los documentos, tanto fisicos como electronicos, son fundamentales para el desarrollo y la
sostenibilidad de las empresas, ya que contribuyen al cumplimiento de su misidn y vision.
Por ello, la gestion documental resulta clave y suele estar respaldada por herramientas de
software especializadas. Este proceso debe ser gestionado por el personal responsable o
solicitante de la informacién y puede clasificarse en tres categorias: ambiental, que abarca
documentacion relacionada con informacion externa a la empresa; interna, que incluye
archivos como facturas, recibos y ofertas, accesibles Unicamente para el personal autorizado
y del area correspondiente; y corporativa, que contiene material utilizado para comunicarse

con el exterior, como folletos, catalogos y memorias publicas. (Ospina gil, 2022)
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La gestion documental en logistica y transporte es crucial para la eficiencia en el comercio
internacional. La pandemia evidencié la necesidad de sistemas robustos, debido a las
interrupciones por restricciones y falta de personal. Una correcta documentacién asegura el
cumplimiento normativo, mejora la trazabilidad y garantiza entregas a tiempo. La
digitalizacion agiliza procesos, reduce costos y minimiza la dependencia de procedimientos
manuales. En un sector dindmico, una gestién eficiente es esencial para la competitividad,

satisfaccion del cliente y mitigacidn de riesgos. (Cadillo Delgado, 2021)

4.8 GESTION DOCUMENTAL Y SU IMPORTANCIA
En los ultimos afios, la gestion documental ha ganado importancia, impulsada por casos
destacados de desaparicion, que subrayaron la urgencia de implementar sistemas solidos
para manejar y conservar documentos y registros. Este contexto ha favorecido el desarrollo
de sistemas de gestion documental (SGD), que se han incorporado en procesos estratégicos
como la e-administracion en Europa. Paises como Reino Unido y Alemania han avanzado en
este ambito, estableciendo plazos concretos para asegurar que los ciudadanos puedan

acceder electronicamente a los documentos oficiales. (Bustelo Ruesta, 2003)

La "Era de la Informacidn”, surgida a finales del siglo XX, marc6 un periodo en el que la
informacion se convirtié en un factor esencial para el éxito de las organizaciones. Durante
esta etapa, la capacidad de acceder de forma rapida y confiable a datos completos se
consolidé como un factor clave para optimizar la gestion de recursos, mejorar los servicios
ofrecidos y responder eficazmente a los cambios del entorno. Asimismo, la informacion paso
a ser un activo intangible indispensable para la toma de decisiones y la preservacion de la
memoria institucional. Sin embargo, garantizar que la informacion sea precisa, auténtica,
completay accesible requiere laimplementacion de sistemas sélidos de gestion documental.

(Momblanc & Castro Milan, 2024)

La gestion documental es crucial para mejorar la eficiencia organizacional, ya que facilita la
rapidez en tareas como la localizacion, almacenamiento y recuperacion de informacién, lo
que resulta en un ahorro considerable de tiempo y recursos. Asimismo, los documentos

constituyen una parte importante del capital intelectual de la organizacion, al albergar datos

14



y conocimientos esenciales para respaldar la toma de decisiones y el desarrollo de
actividades clave. Un sistema de gestion efectivo garantiza que esta informacion esté
disponible, ordenada y sea facilmente accesible cuando se necesite, mejorando el
rendimiento operativo y asegurando la conservacién del patrimonio intangible de la entidad.

(d'Alos—Moner, 2006)

4.8 IMPACTO DE LA TECNOLOGIA EN LA GESTION DE DOCUMENTOS
El uso de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién (TIC) ha revolucionado la
gestién de documentos en las administraciones publicas, como es el caso de Bogota D.C, al
aumentar la eficiencia y la accesibilidad de la informacion. La digitalizacion de los procesos
y la implementacién del Gobierno Electronico han simplificado las operaciones,
disminuyendo los costos y mejorando la interaccion entre la administracién y los
ciudadanos. Este avance no solo involucra aspectos tecnoldgicos, sino también un cambio
en la cultura organizativa, facilitando una gestion mas rapida, transparente y centrada en el

servicio, lo que impulsa la modernizacién del sector publico. (ORTEGON BOLIVAR, s. f)
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V. METODOLOGIA

5.1 VARIABLES DE INVESTIGACION

= Satisfaccién del Personal del Departamento de Trafico: Indicadores relacionados con
el nivel de satisfaccion del equipo con los procesos actuales de gestion de
documentos y la disposicidén a adoptar nuevas soluciones o sistemas para mejorar la
operatividad.

= Calidad del Proceso de Mapeo de Documentos: Evaluacion de la precisidén y la
exhaustividad del mapeo de procesos en el flujo de documentos fisicos. Se mediria
cdmo las observaciones y analisis del proceso de mapeo reflejan la realidad de las
operaciones diarias en el departamento.

» Eficiencia Operativa Post-Propuesta de Mejora: Se analizaran como las propuestas
de mejora, como la creacion del manual operativo o laimplementacion de una nueva
plataforma de gestibn documental, impactan la eficiencia operativa del
departamento en cuanto a tiempos de procesamiento, reduccion de errores y mayor

control de los documentos.

5.2 TECNICAS E INSTRUMENTOS APLICADOS

5.2.1 HERRAMIENTAS
Tookan: Facilita la gestion de entregas de documentos mejoran la eficiencia del proceso.

Analisis Causa-Raiz: Herramienta para identificar problemas subyacentes en procesos.

Diagrama de Flujo de Procesos: Visualiza el proceso actual para identificar areas de mejora.

5.2.2 INSTRUMENTOS APLICADOS

Reuniones internas: Discusiones del cumplimiento de estandares y eficacia de procesos.

Capacitacion y Talleres: Programas de formacion para mejorar el uso de la plataforma y

procesos de seguimiento.
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5.3 POBLACION Y MUESTRA

5.3.1 POBLACION

9 departamentos que conforman UNOTRANS, con un total de 55 empleados.

5.3.2 MUESTRA

2 departamentos involucrados. Departamento de Trafico y Administracion con un total de

26 colaboradores.

5.5 METODOLOGIA
La metodologia aplicada comenzd con reuniones y capacitaciones con el personal del
departamento de tréafico, en particular con las gerentes de trafico. Durante estas reuniones,
se obtuvo informacion detallada sobre el funcionamiento actual del departamento y se
identificaron las areas de oportunidad. Ademas, se consultd de la misma manera al
departamento de adminsitracién y a todos los involucrados en el proceso y se analizaron las
oportunidades de mejora en dicho proceso. A partir de este diagnostico, se realizé un
analisis general de la situacion y un analisis de causa raiz para entender los problemas
fundamentales que afectaban la eficiencia del proceso de entrega de documentacion.
Posteriormente, se desarroll6 un flujo de proceso optimizado que buscaba mejorar la

operatividad del sistema y fortalecer el servicio al cliente.

En este proceso, se utilizaron herramientas de tecnologia, como el software de Tookan, para
evaluar su funcionalidad y determinar mejoras en la usabilidad del sistema. Finalmente, se
presentd la propuesta de optimizacion en una reunion con el departamento de trafico, y
administracion incluyendo los gerentes y a todos los involucrados, para alinear los objetivos
y asegurar la implementacion efectiva del nuevo proceso de gestion de entrega de

documentos.

Esta metodologia se enfoca en trabajar de forma conjunta ambos departamentos,
identificando los desafios actuales y estableciendo un proceso optimizado que mejore la

experiencia del cliente y maximice la eficiencia en UNOTRANS.
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5.3 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Semana 1 (0CT) Semana 2 (OCT) Semana 3 (OCT) Semana 4 (OCT/NOV) Semana 5 (NOV) Semana 6 (NOV) Semana 7 (NOV. Semana 8 (NOV) Semana 9 (DIC) Semana 10 (DIC)

Actividades
L MM|J VIS DL MM |viIs DL MM [VvIs [DILMIM[J VIS ID |LMM[ [VISDIL M [M[J v IS [D [L M M }J |V [SIDILMMfJ [VI|S|D LM M |J |[VI|SIDIL [M[M[] [V [S

Inicio de Q4 2024

Capacitaciones de Induccién

Familiarizacion con los diversos departamentos

Modificaciones para propuesta de valor estructurada
con manual de marca

Unificar codificacion por departamento

Reunidn objetivos de calidad

Actualizacion de documentacidn externa

Reunidn con departamento de ventas

Elaboracién de propuesta de encuestas de evaluacion
de proveedores

Elaboracién de propuesta de plan de sucesién

Soporte en seguimiento de incidencias para HR

Elaboracién de propuesta de politica de crédito

Proceso de desarrollo de idea sobre optimizacion en
la entrega de documentos

Busqueda de herramientas a necesitar

Entrega Avance |

Reuinién de planteamiento de idea a dpto. de trafico
y administracién

Visita de asesor

Correcciones Avance |

Creacion del andlisis causa-raiz

Creacion de flujo de proceso

Flujo de proceso en desarrollo

Presentacion de flujo de proceso en desarrollo a
dpto. de trafico y administracién

Reunidén con departamento de trafico

Trabajando en Avance Il

Revisién de analisis causa-raiz

Analisis de causa-raiz finalizado

Revisidn de propuesta de flujo de proceso

Entrega Avance Il

Correcciones Avance |lI

Entrega Avance Final

Terna
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VI. DESARROLLO

6.1 IDENTIFICACION DE LAS CAUSAS PRINCIPALES DE LAS PROBLEMATICAS EN AMBOS
DEPARTAMENTOS
Para abordar la problematica, se realizdé un analisis de causa raiz a través de diversas
indagaciones y reuniones con los equipos de ambos departamentos, con el objetivo de
comprender a fondo el proceso actual de manejo y entrega de documentos fisicos. Estas
actividades permitieron recopilar informacion clave sobre las practicas, herramientas y
procedimientos implementados, asi como las interacciones entre las areas involucradas. A
partir de este analisis, se lograron identificar las principales causas que contribuyen a la
pérdida y retraso de documentos criticos, sentando las bases para desarrollar propuestas de

mejora operativa y garantizar la eficiencia en las entregas futuras.

Analisis de Causas Raiz en la Pérdida y Retraso de Documentos Criticos
en el Departamento de Trafico

Diagrama de Ishikawa

Materiales

Ausencia de mds
personal
A|mc1cenaje
deficiente

Sobrecarga laboral

Falta de orden

Sistema de Errores humanos
identificacién
inexistente

Interrupciones

PROBLEMA:
externas

Pérdiday
extravio de
documentos
importantes

Falta de capacitacién

Proceso de
seguimiento
ineficiente

No seguimiento a
incidentes previos

Falta de tecnologia
adecuada
Falta de indicadores

de desempeiio Sistema actual

Falta de procesos
desactualizado

Aissncia de estandarizados

herramientas de
monitoreo

Método

llustracion 4: Diagrama de Ishikawa
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6.1.1 ENTORNO ;EN DONDE?
Falta de orden: Al carecer de un orden se dificulta localizar los documentos de manera

rapida aumentando el riesgo de pérdidas, generando retrasos en el proceso.

Interrupciones externas: Las asignaciones inesperadas al personal encargado de la entrega
de documentos impactan directamente en los tiempos de entrega, lo que provoca retrasos

en la distribucion de los documentos criticos.

6.1.2 MEDICION ;COMO?
No seguimiento a incidentes previos: Esta afectando dado que impide identificar patrones
0 causas recurrentes que generan problemas, lo que deja las fallas sin resolver de manera
definitiva, evitando la implementacién de soluciones efectivas para prevenir problemas

similares en el futuro.

Falta de indicadores de desempefio: Sin métricas claras, es imposible medir la eficiencia
del proceso, identificar areas de mejora o evaluar el rendimiento del personal, limitando la

capacidad de tomar decisiones basadas en datos.

Ausencia de herramientas de monitoreo: Sin herramientas que permitan un seguimiento en
tiempo real, no hay control ni visibilidad sobre el estado de los documentos, aumentando el

riesgo de pérdidas y retrasos.

6.1.3 MATERIALES ; CON QUE?
Almacenaje deficiente: El almacenamiento inadecuado puede dificultar su localizacion o

aumentar la probabilidad de pérdida.

Sistema de identificacion inexistente: Sin etiquetas claras o sistemas de identificacion que
identifiquen claramente los documentos, dificulta rastrear su ubicacion o destino,

aumentando la posibilidad de errores y extravios.
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6.1.4 MeTopo ;COMO?
Proceso de seguimiento ineficiente: No se realiza un control adecuado sobre la ubicacion
o el estado de los documentos durante el proceso, lo que genera una falta de control sobre

el flujo de documentos impidiendo detectar donde se encuentran en un momento dado.

Falta de procesos estandarizados: Fomenta la improvisacidon y crea inconsistencias en las
tareas, resultando los errores frecuentes y una falta de claridad sobre cémo se debe

realizarse los procedimientos.
6.1.5 Personal ;Quien?

Ausencia de personal: La cantidad de colaboradores lleva a sobrecargar a los conserjes,
reduciendo la calidad de su trabajo, aumentando riesgos de errores y generando atrasos en

las entregas.

Sobrecarga laboral: La presion excesiva disminuye la concentracion lo que provoca errores,

influyendo direcramente la calidad y puntualidad en la gestion de documentos.

Errores humanos: Los colaboradores pueden cometer errores al clasificar, almacenar o

entregar documentos. Sin controles o estandares claros, los errores se vuelven frecuentes.

Falta de capacitacion: El personal no esta adecuadamente entrenados para manejar o

registrar documentos correctamente, incrementando errores y las ineficiencias.
6.1.6 Equipo ;Con que?

Falta de tecnologia adecuada: Los sistemas actuales de gestion documental no son lo
suficientemente avanzados para rastrear los documentos en tiempo real. La ausencia de
herramientas modernas dificulta el manejo de documentos, lo que prolonga los tiempos de

entrega y aumenta la probabilidad de extravios.

Sistema actual desactualizado: El software o las herramientas utilizadas no estan optimizados

o no son eficaces para gestionar el volumen de documentos.

21



6.2 FLUJO ACTUAL DE ENTREGA DE DOCUMENTOS

PROCESO ACTUAL DE ENTREGA DE DOCUMENTOS

Faze

Trafico Administracion Conserje
L
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m_ documentos
_':::"" i :'_ administrativos a
Admiristracidn extregar
L
Reevitsdon de
mfommacion en o
documento de Exod
| compartid o)
L
Coordinar entrega
OO DO |
Firmar |istado de
Comiskones
Entrega de Enireza de
documento al dotumentos al
CONSEre diente
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6.2.1 TRAFICO

Seleccion de documentos a entregar: El departamento de trafico selecciona el BL que
se enviara al cliente (agente aduanero).

Ingresar informacion al documento actual de registro de Excel (compartido): Existe
un documento compartido entre ambos departamentos (trafico y administracién) en
el que ingresan los datos del documento a entregar.

Entrega de documento a Administracién: Trafico les hace llegar este documento en

fisico a administracion para que se encargue de enviarlo.

6.2.2 ADMINISTRACION

Revision de documentos administrativos: Revisan si tienen alguna factura o
documento a entregar propio del departamento al cliente.

Preparar documento adminisitrativo a entregar: Al revisar los documentos que se van
a enviar, se preparan y/o agrupan con el propésito de dejarlos listos y entregarlos al
conserje.

Revision de informacion en el documento de Excel (compartido): Revisan que los
datos estén correctos, es decir, que coincidan los datos con el documento a enviar
con el que se ingresé al Excel compartido.

Coordinar entrega con conserje: Administracion se encarga de coordinar la entrega
con los conserjes y seleccionan el que esta mas disponible o el que se acercara a la
ruta destino.

Firmar listado de comisiones: Los conserjes tienen un documento en el que se
registra cada una de las entregas dado que la entrega de los mismos es proporcional
a su salario.

Entrega de documento al conserje: Administracion finalmente entrega el documento
(BL o Factura) que se enviara al cliente.

Entrega de documento al cliente: El conserje tiene luz verde para poder ir a entregar

el documento a su destino.
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6.3 FLUJO MEJORADO DE ENTREGA DE DOCUMENTOS

PROCESO MEJIORADO DE ENTREGA DE DOCUMENTOS

Trafico Administracion Conserje

/!

Fasze

[xa yfuny=ey s

b
Sgkeockdn cie Rievidon de
dotumentas a documentos
enkregar administrakhos
3
Ingresar &l proces se
informacian a e sin
Tookan camibiles
¥
By parar
Frag o :I:ru:'r:nlou.
by by administratives a
Administradon N
entregar
ngresar
inforraddn a
Tookan
Coordirar entrega

Entrega de Entrega de
dacuminte al documiante al
conserne diente
¥
inal
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6.3.1 TRAFICO

Seleccion de documentos a entregar: El departamento de trafico selecciona el BL que
se enviara al cliente (agente aduanero).

Ingresar informacidén a Tookan: Ingresan los datos correspondientes del BL (que
anteriormente ingresaban al excel compartido) a Tookan, para dar la orden de
entregarlos por medio de la plataforma.

Entrega de documento a Administracion: Trafico les hace llegar este documento en

fisico a administracion para que se encargue de enviarlo.

6.3.2 ADMINISTRACION

Revision de documentos administrativos: Revisan si tienen alguna factura o
documento a entregar propio del departamento al cliente.

Preparar documento adminisitrativo a entregar: Al revisar los documentos que se van
a enviar, se preparan y/o agrupan con el propésito de dejarlos listos y entregarlos al
conserje.

Ingresar informacion a Tookan: Ingresan los datos correspondientes del BL (que
anteriormente ingresaban al excel compartido) a Tookan, para dar la orden de
entregarlos por medio de la plataforma. Solo si tienen documentos administrativos
a entregar.

Coordinar entrega con conserje: Administracion se encarga de coordinar la entrega
con los conserjes y seleccionan el que esta mas disponible o el que se acercara a la
ruta destino.

Entrega de documento al conserje: Administracion finalmente entrega el documento
(BL o Factura) que se enviara al cliente.

Entrega de documento al cliente: El conserje tiene luz verde para poder ir a entregar

el documento a su destino.
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El diagrama mejorado del proceso de entrega de documentos refleja ajustes significativos
para optimizar el flujo de trabajo, eliminando pasos redundantes e integrando una nueva

herramienta tecnoldgica.
En este disefio mejorado, se eliminaron dos pasos del proceso actual:

+ La revision de la informacion en el documento de Excel (compartido), que era
redundante al no aportar valor adicional al flujo.
+ El paso de firmar el listado de comisiones, considerado innecesario para la

efectividad del proceso.

Ademas, se integré el paso "Ingresar informacion a Tookan", reemplazando el registro previo
en Excel. Este cambio optimiza la recopilacién y centralizacién de datos, eliminando la

dependencia de documentos compartidos en Excel y agilizando la gestién de la informacion.

Por ultimo, el paso de ingresar informacion a Tookan se reubico para ser responsabilidad del
departamento de Trafico, sustituyendo el registro previo en el archivo de Excel. Este cambio
garantiza un control directo desde la fuente y mejora la precision en el flujo de datos. En
resumen, estas mejoras buscan simplificar el proceso, reducir pasos innecesarios y adoptar

herramientas modernas para aumentar la eficiencia.
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6.4 INSTRUCTIVO DE TOOKAN
El instructivo de la plataforma se realizd con el propdsito de que funcione un guia clara 'y
detallada para todos los usuarios de la plataforma Tookan, con el fin de optimizar el uso de
sus funcionalidades, mejorar la eficiencia en la gestion de tareas y entregas, y asegurar que
todos los usuarios (administradores, agentes, etc.) puedan aprovechar al maximo las
herramientas y caracteristicas del sistema. Se realizd6 a través de Canva y se envid

formalmente al correo correspondiente del departamento.

ASIGNA TASKS ATUNOTRANS

Instructivo disefado para asignar y registrar documentos a entregar por medio de
TOOKAN

Busque Tookan en el navegador, y le saldra esta ventana:

Selecciona Log In

® Tookan Products~ Solutions  Features~ Pricing  Resources v 9L!!ul Free Sign Up

m E Tookan

Welcome back!

o

atores@unotrans.hn

Ingresa con sus credenciales que
fueron enviadas a tu correo

Password

m Este sera el panel principal:

Tareas: Mapa:
= Emnka“ BRI = usra  [vor s00am - 7008« | [Toason |- | |1 Agert] =
Task

A tu izquiera se ubica todo lo referente a tareas, en medio; el mapa, y a tu derecha el
estado de los conserjes
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CONSIDERAR:

Activa y desactiva el estado del conserje

Esto garantiza que el conserje esté activo y listo para recibir las tareas que se le asignen.

Se recomienda realizar esta activacion por la mafana, antes de asignar las tareas. Es
suficiente con que una persona lo active para que el estado de actividad se refleje
automaticamente para todos.

Por la tarde, una vez que el conserje haya finalizado la entrega de todos los documentos
asignados en la tanda de la tarde, se debe cambiar su estado a “inactivo”, pero solo
cuando la ultima entrega aparezca como completada.

Es importante mencionar que el conserje también tiene la capacidad de activar y desactivar
su estado. Sin embargo, si se le olvida hacerlo, usted puede ajustar el estado
inmediatamente para evitar cualquier irregularidad.

Agent

O umae 0 ocusana 2 mactve

Israel Mendoza 0
. L. . . * +504 8990-262 sk |
Dirijase a esta seccion, y seleccione la flechita en /J::';,s - ’ :
la parte de “Mauricio Medina” Mausici Medina N
aate ptero O

Si desea activarlo, seleccione esta Agent/# 2040549 e x

opcion: Detalles Linea De Tiempo
FUERA DE SERVIC
Para desactivarlo también es la 52 minutes ago @
misma Opcién Nombre Mauricio Medina
Contacto +504 B910-7924

Ultima Ubicacién  5X43+6MF, Vale de
Angeles, Francisco
Morazan, H

Mas informacion
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PASO 4
OCIID

Agent

® Dirigase a la parte superior
derecha

@ 1 LBRE 0 ocupapo 1 inacTIVE
® Seleccione la opcion de “Crear fiice Depot
Task” Mauricio Medina ° 0,
® 4504 B910-7924 Task
-
Print Photo
L1
=)
& Prit
i
Nuevo Task X
® Si es para recoger documentos, T
seleccione “Recoger”
R
® Si es para entregar documentos,
seleccione “Entrega”
A continuacion le muestira los campos que K o ot aresn e Wt i e st
debes llenar. *=

@ La informacion que agregara es la
informacion del cliente (donde quiere que
sea enviado tu documento). Seran los
datos de la persona a la que se le ' ——
entregaran los documentos.

En horario pondra la tanda en la que quieres -
que se entregue tu documento:
Si es en la mafnana o por la tarde

Es decir; el horario sera: Manana o Tarde
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"7 Nuevo Task x

(
oty

® Complete los campos

® Presione “Crear Task”, si
solamente tiene 1 documento a
entregar.

® También puede seleccionar en
“Repetir esta tarea” si desea — e
que la misma la repita,
seguidamente completa los
campos segun desee.

Your request has been
received! [inbox

o UNCTRANS 8

Este sera el correo que usted
reciba a su correc empresarial.

® El que ingresd en el paso 6
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Esta sera la vista del conserje:

8279

& 544344179
1 nueva tarea et

® 09:00 a.m. - Entrega

Justo ahora & Gabriela Vasquez

26 nov 09:00 a.m. -

Entrega - 544344179 0.39 KM lejos Mall Multiplaza, Tegucigalpa

Gabriela Vasquez, Mall Multiplaza Honduras. Honduras

Tegucigalpa. Honduras. Honduras

Solicitar ID #0318200300874
Declinar Aceptar 001

Solicitado por

» Marcela Morales

Departamento

~ Tréfico

Factura/BL

~ 78963

Nombre de la persona quien recibe

Cancelar { » Comienzo
y

st @
® Al momento de que el conserje & app.tookanapp.com
“Comience” la task, este es el 3
P 5 \ Tookan
correo que usted recibira (si el d
que ingreso su correo) . 2
; . : ©

Your order is on it's way! -4

o UNOTRANS Ny s s ]
. 544344179
Hey Gabriela, ® Si accede al

link podra Mauricio Medina 00
monitorear la -

ruta del © Enroga

conserje, y

Team UNOTRANS esta sera su
vista:
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Your order has been delivered!

® Cuando el conserje finalice la Q UNOTRANS
task que usted le asignd, esté
sera el mensaje que reciba Hi Gabriela

Your order was successfully delivered today

at 08:46 am. Please rate your experience

*Nota importante: Esta vista aparecera
>amente si ingreso el correo, cuyo Best,
0 es opcional de llenar. Pero que si Team UNOTRANS

lo ingreso sera unicamente para que este

al tanto de su task. Revise paso 6

PASO 8

New Task
® Una task puede conformarse por mas de
un solo punto de entrega.
® Es por ello que si tiene +1 documentos
por entregar en diferentes direcciones,
seleccione esta opcion:
*Nota: Esto sera en el momento que
estes asignando la tas N
Revisa el paso 6 -
° oy
Nuevo Task X
® Agrega los datos de su otro -
punto de entrega : =
°

® Finalmente seleccione “Crear
Task”
Y asi sucesivamente para otros
puntos de entrega
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INFORMACION IMPORTANTE

® Si quiere saber el
historial o estado
con todas las
actividades
realizadas de su
tarea, revisa esta
seccion:

=  rooken B

e wasay

orcem
prasey

© 0300 pm

i 5 Agencia Aduanera ... 2/2 Terminado
® Seleccionas la flechita: Ak T ah B, Faauas

Mauricio | Successful )
Medina

Task / #544.

Detates Clento Histoda i Datalies Clionte

Datalles

Exitosa

Detalles dei cliente

Ertreger docunento |

Antes e emper Nomore Agenca Ad.aner Ocednn

Antos compiots 27 NOV 2024 0300 PM

Eniace ce Haga clic aqui para ELIIIDITER by Mauico Medina
seguiTiento rastren v
Crrisiong Aduana Toocoesn,

Tegucigapa, Honcuras
Equpo Detast Taam

AGREGADO | INS Image by

Agert, Mauricio Meding Mauricio Mediea
Scicter © | 1 Adjurto archive

Eltempo dacorte 28 minutes

Cisanchs ecomids  7.89 Kime

[TTXIINNN o Mauricio Meding

Earning

IR b Muurcs Medra

00 Joicas a0

0

o

° Sant One by One Nekitication 1o
Mauricio Mediea

° » .

00

S4nt One by One Netification 16:
[rpr——

DATOS
Solicitado por | i o by O Hckeaton
Miaricio Medioa
Marcy welprptannid
Departamento:
Trdfico CHEATED | By Admim - Maria
Rivers - 1680101
Factura/BL:
EMGLSEL2429
Zore horaria 08 treas GMT - 0600 Horas.
Nombre de la persona quien recibe:;
Punchente
Horario::
Tarde

|
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INFORMACION IMPORTANTE

@ Color verde: TERMINADO 27nov © - (EETTINEEI by Mauricio
2024 02:51 Medina
PM Ubicacién en el mapa
27 NOV | AGREGADO | this image by
2024 02:51 Mauricio Medina
AGREGADO: es que el P

i 1 Adjunto archivo

conserje agrego6 una
imagen y usted puede verla
seleccionando esta opcion:

Esta sera la imagen que el
conserje tome. Esta imagen/
sera sobre el comprobante de

entrega una vez entregado y

firmado. -
LOSE
® Color azul: ENTREGADO 27vov & (TN by Mawricio
S G Tan 2024 02:22 Medina
Que el conserje inicio su task. oM Ubicacidn en elmape

® Color morado: ACEPTADO TN Rttt

Que el conserje aceptado su task. 2024 0222
PM

® Si agregd6 2 puntos de entregas o mas,
seleccione esta opcion para para revisar el
historial o estado de su otra task del
segundo punto de entrega.

by Mauricio
(el

Uokacidn an ol maps

[TERETTN by Mauricio Medina
Ubicacon en ¢ mapa

Sent One by One Notification tec
Mauricio Medina
Uticacdn en el meps

Sent One by One Notification to:
Isroel Mendoza
Liokcacide e ¢ maps

Sant One by One Natification to:
Mauricio Medina
kit €0 &l Mmaca

[ CREATED | By Admin - Marls
Rivera - 1680101
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INFORMACION IMPORTANTE

Task / #544496621« x

Oetates Cliente Historla

Estado Extoso
Task Descripcion  Entreger documento

Antes de empezar

® Si desea observar todo el trayecto que recorrio el Artescomies 27 KOV 2024 0330 PM
conserje para completar su task 5“‘25 iortsidosid
Eaubo Detinit Team
Agert Mauritio Meding

B tiempo de corte 13 minutes

® Seleccione esta opcion: Bitania oo 171Kims

DATOS

Solicitado por:
Mercy

Departamento::
Tréfico

Factura/BL::
9816214

Nombre de la persona quien recipe::
Pendsents

Horarlo:
Tarde

Mestrar ka historia dal caming

® Este sera el corrido

— = et = AT La linea azul que se destaca en el mapa
1 '_:;‘.'..' A
| e
o o
e TR
.
4
| 2o L
® - e -

®Puede reproducir el trayecto
seleccionando esta opcion:

® Aqui puede controlar la
velocidad:
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INFORMACION IMPORTANTE

® Si quiere revisar el registro de todas las tasks
que se han realizado, seleccione esta opcion
“Lista”™:

° N

o a—n

° g

° =}

o ==a

° o

°

o @

° [ =]

L] ==

o [ =S}
Color cde: EXISTOSO

. EXITOSO
Su tarea fue completada exitosamente _
Color rojo: EXISTOSO
En su tarea existio algun inconveniente
Si quiere saber el motivo, dirijase a esta opcion:
_’ ° -

e

Tao 535870 x

Le saldra esta ventana: , )
Esta sera la razon:

DAToS
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INFORMACION IMPORTANTE

Color : NO ASIGNADO
Su tarea no fue asignada ya que no habian
conserjes disponibles o por cualquier otra razon.

EXPORTAR TASKS

® Sidesea tener el registro de todas las tasks en cierto periodo de tiempo

Siempre en la opcion de “LISTA”, Seleccione esta opcion de “Exportar Task™

= K 1ookan

Descargue los datos de su tarea en un archivo

C5V
® Seleccione cualquiera de las opciones 2o Taoss 8 Taws
* . . s ——— e— o s
segun la informacion que desee observar: PSR . L —

Descargue los datos de su tarea en un archivo

C5V
® Si desea incluir la actividad cronologica, N —
seleccionarla: S
. - )
Descargue los datos de su tarea en un archivo
csv
B | +

® Seleccione la plantilla DATOS:

® Seguidamente seleccione “Hecho”.
P
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INFORMACION IMPORTANTE

Historlal de descargas reclentes

Q w

® Una vez descargado el archivo, dado que
esta en formato CSV:

® Dirigese a Excel:

® Seleccione “Datos”

() Comentaries

® Dirijese a esta opcion:

O Comertwon [ Compank -

Elegir origen de datos

® Después
seleccione
esta opcion:
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INFORMACION IMPORTANTE

ctarse a un origen de datas

o Dirigete a la opcion de “examinar™

® Sube su archivo del formato CSV:

PERw

B
2

K
E

® Una vez subido el documento, seleccione
“Siguiente™:

® Le saldra la siguiente vista:

® Dirijese a esta opcion:
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INFORMACION IMPORTANTE

@ Seleccione la opcion de “Coma™:

® Seguidamente seleccione “Cargar”™

® Esta sera la vista que
tendra:

® Aqui observara toda la
informacion de todas
las tasks

40



VII. CONCLUSIONES

7.1 CONCLUSIONES ESPECIFICAS
7.1.1 El andlisis del proceso actual revelé que, aunque hay coordinacion entre Trafico,
Administracion y Consejeria, existen pasos redundantes y cuellos de botella, como la
redundacia de tareas en Administracién y la dependencia de la coordinacién manual con los
conserjes. Estos problemas han influido en retrasos y en riesgos en cuanto extravios de

documentos.

7.1.1.1 Se concluy6 que la implementacion de una plataforma tecnoldégica como Tookan
centralizara y optimizara el seguimiento, reduciendo errores y mejorando la eficiencia en la

entrega de documentos al cliente.

7.1.2 Por medio de la realizacion del analisis de causa-raiz que en este caso se analizd por
medio del diagrama de Ishikawa indica que la problematica de la pérdida y retraso de
documentos fisicos en el departamento de trafico de UNOTRANS se debe a una
combinacion de factores, tanto operativos como humanos. Entre las principales causas
identificadas destacan las fallas en el proceso de seguimiento y control de documentos,
provocados por la ausencia de un sistema de identificacion, asi como de interrupciones

externas en las tareas.

7.1.2.1 Para llegar a la solucion Se identifico que la causa principal de estas problematicas
radica en la falta de un sistema eficiente para la gestion y rastreo de documentos. Esto se
traduce en un manejo ineficaz de los mismos, lo que dificulta su localizacion y aumenta los
riesgos de extravio o retrasos. Como respuesta, se propuso la implementacion de una
plataforma tecnoldgica que permita monitorear y optimizar el control de documentos,

minimizando errores humanos y garantizando un flujo de trabajo mas eficiente y ordenado.

7.1.3 El analisis del flujo mejorado permitio eliminar pasos redundantes, como la revision en
el documento de Excel y la firma del listado de comisiones, optimizando el proceso. Ademas,

se integro la plataforma Tookan para centralizar la gestion de informacion, reemplazando el
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registro manual en Excel. Estos cambios agilizan el flujo de trabajo, mejoran la trazabilidad

y reducen los riesgos de extravios y pérdidas.

7.1.4 Se ha desarrollado un manual operativo detallado para la gestion de documentos
fisicos, con un enfoque en la plataforma Tookan, como parte de un esfuerzo por mejorar la
eficiencia del proceso. Este manual actia como una guia estandar para el equipo del
departamento, brindando claridad sobre el uso adecuado de la plataforma y facilitando la
resolucion de dudas. De esta manera, se asegura que tanto el departamento de trafico como
el de administracion tengan acceso a un recurso confiable y actualizado para optimizar el

manejo de documentos y mejorar la coordinacién entre ambos.
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VIIl. RECOMENDACIONES

8.1 Con la implementacién de la plataforma Tookan en el proceso de entrega de
documentos, se recomienda continuar optimizando las actividades mediante la
digitalizacién y automatizacion de tareas clave. Es esencial consolidar el uso de Tookan para
el seguimiento en tiempo real y evitar el uso de formatos fisicos innecesarios. Ademas, se
deben establecer protocolos claros para eliminar definitivamente pasos redundantes, como
la duplicidad de tareas en Administracion, y minimizar la dependencia de la coordinacién

manual con los conserjes.

8.2 Tras el analisis de causa-raiz realizado mediante el diagrama de Ishikawa, se recomienda
consolidar la solucién implementada mediante la plataforma tecnoldgica propuesta para la
gestion y rastreo de documentos. Adicionalmente, se debe evaluar periddicamente el
desempeiio del sistema para identificar posibles mejoras y reforzar su impacto en la
reduccion de errores, retrasos y extravios, promoviendo asi un flujo de trabajo mas eficiente

y alineado con los objetivos operativos de UNOTRANS.

8.3 Consolidar el uso de la plataforma Tookan como herramienta principal, estableciendo
protocolos claros y capacitando al personal para garantizar un manejo eficiente. Realizar
auditorias periddicas al flujo de trabajo permitira mantener la optimizacién y reducir riesgos

de extravios o retrasos, fortaleciendo la eficiencia operativa.

8.4 Mantener el manual operativo actualizado para asegurar su efectividad y relevancia en
la gestion de documentos fisicos. Es esencial realizar revisiones perioddicas para incorporar
mejoras basadas en cambios en los procesos o en el feedback del equipo. Asimismo,
fomentar su uso como referencia diaria garantizara que los departamentos de trafico y
administracion continuen trabajando de manera coordinada y eficiente, reduciendo errores

y optimizando los tiempos de entrega.

8.5 Se recomienda que la persona encargada de dar seguimiento al proyecto implemente
indicadores clave de desempefio (KPIs) para medir la eficiencia de Tookan, tales como
tiempos de entrega, porcentaje de documentos entregados correctamente y satisfaccion del

cliente. Estos indicadores permitiran comparar el desempefio antes y después de la
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implementacién. Debido a limitaciones de tiempo y factores externos fuera del control del
practicante, no fue posible obtener estos datos durante el periodo de la practica. Por lo
tanto, es fundamental que la persona responsable del seguimiento se enfoque en recopilar

y analizar estas métricas para evaluar el impacto de la herramienta.
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ANEXOS

ANEXO 1: REUNION DE PRESENTACION DE LA PLATAFORMA TOOKAN
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ANEXO 2: 2DA REUNION DE LA PLATAFORMA TOOKAN

e = K
\Eqii LR

ll
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ANEXO 3: CAPACITACION DE LA PLATAFORMA TOOKAN A LOS CONSERJES
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