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Resumen:

El proyecto de investigacion tuvo como objetivo disefiar un mapa de procesos
que favoreciera la sinergia del flujo de trabajo de la empresa Transmafer S.A.S.
Ello, por medio de una metodologia con un enfoque cualitativo y un alcance
descriptivo compuesta de dos fases metodoldgicas. En la primera fase, se
implementé una metodologia denominada el diagrama de la tortuga, por
medio de un taller con los gerentes de la empresa que permitid identificar
los macroprocesos estratégicos, misionales y de apoyo. En la segunda, se
documenté y analizd la informacion obtenida y se disefid el mapa de procesos
para la empresa. Con este proyecto de investigacion se espera dar soluciéon a
las necesidades que tiene la organizacion en materia de actividades, procesos
y funciones necesarias para abordar los problemas de comunicacion y
coordinacion, hecho que ha generado una disminucién en la calidad de sus
servicios.
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Introduccion

Actualmente, las organizaciones se orientan a una gestion por
procesos para alcanzar mejores resultados (de los Santos et al, 2023).
Los procesos suponen la base de la gestion estratégica y operativa,
y existen en cualquier organizacion como lo que se hace y como
se hace en practicamente cualquier actividad o tarea (Aboal et al,,
2008; Pico, 2006). Sin embargo, alcanzar este enfoque para algunas
organizaciones, se ha tornado complejo, debido a la falta de rapidez
para responder ante los cambios del entorno. En este sentido, se
han desarrollado diversas técnicas como el mapa de procesos, con
el cual, se pretende analizar de manera agil y oportuna, cada uno
de los procesos de un negocio, teniendo en cuenta su influencia en
las diferentes dependencias de la organizacidn para garantizar la
efectividad de sus decisiones (Galvis & Gonzdlez, 2014; Gonzdlez et
al, 2019).

Segun Alarcén et al. (2019) un mapa de procesos es la
representacion grafica de una organizacidon que se gestiona por
procesos y en el cual, se pueden identificar de manera inmediata las
principales caracteristicas de la organizacién. El mapa de procesos
agrupa un conjunto de actividades mutuamente relacionadas que
comparten un objetivo en comun, que son presentadas, por lo general,
a partir de los denominados macroprocesos, los cuales se clasifican
en Estratégicos, Misionales y de Apoyo (Alvarez & Manuel, 2012; Pico,
2006; Salvador & Ferndndez, 2012).

Conrelacién a lo anterior y dada la necesidad consecuente en la
empresa Transmafer S.A.S., una empresa familiar de transporte de
carga terrestre, carga masiva y tienda a tienda, especializada en
transporte de animales, concentrados y quimicos que tiene mdas de 17
anos en el mercado, en la que la familia es el pilar fundamental y cuya
estructura organizacional no evidenciaba las relaciones de autoridad,
los canales formales de comunicacion y las responsabilidades. Fue
necesario para ella, desarrollar un mapa de procesos con la finalidad
de redisefar la estructura organizacional, lo cual, dara lugar a mejorar
el desempeno de los colaboradores y la empresa misma. Es asi, que
en este documento se presentardn los resultados obtenidos de dicha
primera acepcion.
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Materiales y métodos

La investigacion tuvo un enfoque cualitativo (Herndndez et al., 2016)
con un alcance descriptivo, debido a que requirié informacién de
valor para establecer los macroprocesos de la empresa Transmafer.
Para lo cual, se utilizd la metodologia del diagrama de la tortuga
(Gonzales, 2016), para recopilar la informacién necesaria para definir
y agrupar cada uno de los procesos (estratégicos, misionales y de
apoyo), haciendo la elaboracién del mapa de procesos, un asunto
facil y dindmico.

La investigacion estd sustentada en dos fases metodolégicas, la
primera estuvo contemplada para implementar la metodologia del
diagrama de la tortuga a través de un taller con los directivos de
la empresa Transmafer, en el que se disefaron preguntas abiertas
que hacian alusién a cada uno de los macroprocesos (estratégicos,
misionales y de apoyo) y, la segunda, tuvo como objetivo documentar
y analizar la informacién obtenida a partir del taller, con la finalidad
de elaborar el mapa de procesos, en el que se evidencian cada uno
de los procesos identificados en la empresa para su eficaz y eficiente
funcionamiento.

Hallazgos y/o resultados

Metodologia diagrama de la tortuga

Con la metodologia del Diagrama de la Tortuga es factible la
elaboracién de un mapa de procesos a partir del cuerpo de una
tortuga, haciendo este proceso muy facil y dindmico, puesto que como
se muestra en la Figura 1, en una tortuga se proyecta un esquema
que contiene los elementos de un macroproceso, disponiendo de un
cuerpo, cuatro patas, una cabeza y la cola (Gonzales, 2016):

En el cuerpo se representan los procesos y sus transformaciones.

Las patas estdn formadas por los interrogantes clave que debe
responder la organizacion: ¢Cémo el drea funcional se encarga
de llevar a cabo las actividades y responsabilidades?, ¢Con qué
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recursos llevan a cabo las actividades?, ¢De qué manera miden el
cumplimiento de las actividades?

La cabeza alude a los elementos de entrada de ese proceso en
cuestion, de modo que se identifique las dreas funcionales que
intervienen y los objetivos que deben cumplir.

La cola es el resultado final, que surge de esos elementos de entrada
una vez que han sido procesados.

Figura 1. Diagrama de la tortuga

Fuente: Gonzales (2016)

En este contexto, para la identificacidon de cada uno de los
procesos estratégicos, misionales y de apoyo de Transmafer S.AS,
se optd por aplicar la metodologia del diagrama de la tortuga, con
la finalidad de recopilar la informacion para la elaboracién del
mapa de procesos, para lo cual, se realizd un taller presencial con
los Gerentes de la empresa, en donde se disefiaron tres tortugas
(cada una representando un macroproceso), como se muestra en
la Fotografia 1.

Fotografia 1. Taller Diagrama de la tortuga

Fuente: Elaboracioén propia
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Procesamiento y andlisis de la informacion

A continuacion, se presenta la informacién obtenida a partir de las
tres tortugas, de modo que se presentan los procesos estratégicos,
misionales y de apoyo, para identificar como funciona la empresa
y posteriormente disefar el respectivo mapa de procesos.

Procesos estratégicos

Tabla 1. Diagrama de la tortuga - Procesos estratégicos

| Cabeza Patas Cola

Areas funcionales: Recursos: Resultados esperados:

- Junta Directiva - Celulares - Eficiencia en el manejo

- Gerencia - Computadores de los recursos.

- Directores administrativos - Satisfaccion del cliente.

y financieros Indicadores: - Cumplimiento de los pedidos.
No cuentan con indicadores. - Ingresos rentables.

Objetivos: 3

- Satisfacer las necesidades Metodologia:

del cliente 1. Se reune la junta directiva

- Planear metas y objetivos a para debatir e identificar las

corto, mediano y largo plazo. oportunidades y desafios.

2. Se establece un plan de accién
conforme a las metas definidas.

Fuente: Elaboracion propia

Con base a lo anterior se determina que los procesos estratégicos
para el logro de los objetivos de la organizacion son:

« Planeacién estratégica
+ Gestibn administrativa

Procesos misionales

Tabla 2. Diagrama de la tortuga - Procesos misionales

Cabeza Patas Cola

Areas funcionales: Recursos: Resultados esperados:
Departamento logistico - Celulares - Facturacion del servicio
- Director logistico - Computadores - Entregas seguras y en
- Auxiliar logistico - Impresoras los tiempos estipulados.
- Conductores - Vehiculos
- Auxiliares de carga - Software
Objetivos: Indicadores:
- Planificar las rutas - Monitoreo mediante software informatico
de distribucion.
- Controlar el proceso de Metodologia:
transporte logistico. - Solicitud de servicio
- Tomar acciones resolutivas - Asignacién de vehiculos
cuando existan obstaculos - Generacién de documentos de transporte
gue afecten la continuidad (manifiesto, remesa, anticipos).

e las entregas. - Transporte de mercancia.

Fuente: Elaboracion propia



DIALOGOS INVESTIGATIVOS )
CONTRIBUCIONES PARA LA APROPIACION SOCIAL DE LA CIENCIA

Esto, permite determinar que los procesos misionales para
satisfacer el cliente y que estdn encaminados con la filosofia de la
empresa son:

« lLogistica de transporte de carga
+ Gestidn operacional vehicular

Procesos de apoyo

Tabla 3. Diagrama de la tortuga - Procesos de apoyo

Cabeza Patas Cola

Areas funcionales: Recursos: Resultados esperados:

- Gestién Humana - Sistema Granada y sus aplicativos. - Generar utilidades y flujo de caja.

- Area financiera - Computador - Satisfaccion laboral de

- Revisor fiscal - Celular los colaboradores.

- Asesor Juridico - Desarrollo eficaz de la operacion
Indicadores: de la empresa con base a

Objetivos: - Estados financieros las disposiciones legales.

- Retener e identificar - Sistema de Seguridad y

candidatos para formar Salud en el Trabajo.

equipos de alto rendimiento.

- Satisfacer las necesidades Metodologia:

y motivadores de los - Reunidén una vez por semana con

colaboradores. las areas encargadas para verificar

- Maximizar la rentabilidad y el cumplimiento de metas y el

las utilidades de la empresa. desarrollo de las actividades.

Fuente: Elaboracion propia

Con lo cual, los procesos que deben incluirse en la categoria de
procesos de apoyo son:

+ Gestidn financiera

« Gestion juridica y legal

+ Gestion del talento humano

+ Mantenimiento y equipamiento de los vehiculos

En este sentido, con la informacién recopilada y las conclusiones
extraidas se dio paso a elaborar el boceto del mapa de procesos de
la empresa Transmafer S.A.S., presentado en la Figura 2:

El disefio del mapa de procesos permite comunicar y visualizar
la forma de operar de la empresa Transmafer, desde una vision
estratégica; misional, para cumplir con la propuesta de valor de la
empresay, de apoyo, para brindar soporte al resto de los procesos.
De esta maneraq, todos los miembros de la organizacion tienen
claridad de como funciona la empresa de principio a fin a través de
las distintas actividades y tareas, y puede, con su trabajo, favorecer
la mejora de todos los procesos.
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Figura 2. Mapa de procesos - Transmafer S.AS.

Fuente: Elaboracion propia

Conclusiones

+ La metodologia del diagrama de la tortuga es una herramienta
visual que facilita el proceso de disefiar un mapa de procesos, para
asiimpulsar la calidad en los productos y/o servicios ofrecidos y
la satisfaccién del cliente.

« Elmapa de procesos es una herramienta de gestion esencial en
cualquier empresa, que posibilita la sinergia de todos los procesos,
de modo que los colaboradores trabajen en equipo para lograr
una mejora continua.

« Elmapa de procesos disefiado para la empresa Transmafer S.AS.
presenta el flujo de trabajo y las personas que intervienen en el
proceso empresarial, con la finalidad de interrelacionar todos
los procesos eficaz y eficientemente, mejorar la comunicacion
interna y aumentar la calidad de sus servicios.
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