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Glosario

BPMM: es un marco de referencia que evalua y clasifica el nivel de madurez de los
procesos de negocio en una organizacion, proporcionando una guia para mejorar la eficiencia y

la calidad de esos procesos.

Cachaza: es un residuo que se produce durante el proceso de produccion del azicar de
cafia, particularmente del proceso de clarificacion del jugo. La cachaza tiene un alto contenido
de carbono (fuente de energia), fosforo, nitrégeno y calcio (nutrientes esenciales para las
plantas), por lo que, procesada adecuadamente, se convierte en un valioso recurso para la

fertilizacion de cultivos y mejoramiento de suelos (Mercado Azucar, 2020).

Diagrama de procesos: es la representacion grafica de los principales procesos que se
llevan a cabo en una empresa, cuyas acciones desencadenan el paso a paso para completar una

tarea.

Madurez: se refiere al nivel de desarrollo, eficacia y eficiencia alcanzado por los

procesos en una organizacion.

Tamizar: el proceso consiste en llevar la panela luego de estar fria en la zaranda eléctrica
de acero inoxidable la cual mediante sus pequeiios orificios cominmente de 4 mm que separa
la panela pulverizada de los materiales gruesos, dando como resultado panela pulverizada de

una textura homogénea.

Trapiche: es un establecimiento donde se extrae el jugo de la cafia de azucar, se evapora
y finalmente se elabora la panela. Se le conoce como trapiche dadas las condiciones artesanales

con las que se realiza el proceso de elaboracion de la panela.
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Resumen

Modelo de madurez de procesos de negocios como herramienta para la optimizacion del
proceso de exportacion de la panela pulverizada natural de la empresa Corporacion

Panelera Doiia Panela Ltda de Boyaca:

En el presente trabajo de investigacion se busca analizar las actividades productivas y operativas
de la Corporacion Panelera Dofia Panela Ltda., en el proceso de exportacion de panela
pulverizada natural, para identificar las problematicas que dificultan la gestion y eficiencia
logistica. De este modo, los modelos de madurez brindan una guia de mejora y desarrollo de

procesos sistematizados que permiten la eficiencia en el rendimiento organizacional.

Conforme a ello, el objetivo del trabajo es establecer el modelo de madurez 6ptimo para que la
empresa Dofia Panela potencialice el proceso de exportacion de la panela pulverizada natural,

logrando asi la madurez para ser competitiva en el mercado internacional.

Se usa una metodologia de estudio de caso para realizar un analisis detallado y profundo de la
situacion especifica de la empresa Dofia Panela y su proceso de exportacion de panela
pulverizada natural. La informacién fue recolectada por medio de entrevistas al personal de

areas especificas de la empresa, al igual que observacion y documentacion.

Como resultado, el BPMM idoneo para el proceso de exportacion de la empresa es el modelo
de madurez de procesos y empresa (PEMM) de Michael Hammer, el cual contribuye a la
empresa mediante la evaluacion de los niveles de fortalezas y capacidades para el planteamiento
de alternativas que generen una estabilidad tanto econdmica como productiva, desarrollando

procesos de alto desempefio por medio del cambio organizacional.

Palabras claves: Modelo de madurez, exportacion, proceso de produccion, proceso operativo,

optimizacion, mejora continua.
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Abstract

Business process maturity model as a tool for the optimization of the export process of

natural pulverized panela of Corporacion Panelera Dofia Panela Ltda of Boyaca:

This research work seeks to analyze the productive and operational activities of Corporacion
Panelera Dofia Panela Ltda., in the process of exporting natural powdered panela, in order to
identify the problems that hinder the management and logistic efficiency. In this way, the
maturity models provide a guide for improvement and development of systematized processes

that allow efficiency in organizational performance.

Accordingly, the objective of this work is to establish the optimal maturity model for the
company Dofia Panela to enhance the export process of natural powdered panela, thus achieving

the maturity to be competitive in the international market.

A case study methodology is used to carry out a detailed and deep analysis of the specific
situation of the company Dofia Panela and its export process of natural pulverized panela. The
information was collected through interviews with personnel from specific areas of the

company, as well as observation and documentation.

As a result, the ideal BPMM for the company's export process is Michael Hammer's Process
and Enterprise Maturity Model (PEMM), which contributes to the company by evaluating the
levels of strengths and capabilities for the approach of alternatives that generate both economic

and productive stability, developing high performance processes through organizational change.

Keywords: Maturity model, export, production process, operational process, optimization,

continuous improvement.
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Introduccion

La panela pulverizada es un producto natural e innovador elaborado a base de cafia de
azlcar, se obtiene a partir de la extraccion del jugo de la cafia de azlcar, la evaporacion,
concentracion y batido de las mieles. El sector agroindustrial panelero genera 287.000 empleos
directos que benefician a alrededor de 3.500 familias, consecuencia de los 20.000 trapiches
registrados en el pais. Segin Agrosavia, en Colombia se han identificado 2.800.577 ha
cultivadas en 27 departamentos, registrando para el 2019 una produccion de 1,15 millones de
toneladas concentradas principalmente en el departamento de Antioquia con una produccion de
157.737 toneladas. La produccion destinada al mercado nacional es del 99%:; sin embargo, 16
empresas exportadoras colombianas para el 2020 exportaron 47. 377 toneladas cuyo destino es
principalmente Estados Unidos, Barbados, Francia, Santa Lucia, Ecuador y Chile (Del Pilar
Zambrano, 2022).

La Corporacion Panelera Dofia Panela Ltda., es una de las empresas colombianas
exportadoras de diversos productos de alta calidad, naturales e innovadores a base del jugo de
la cafa de azucar. En el transcurso de la investigacion se presentaron diferentes problemas en
proceso de exportacion de panela pulverizada natural, que dificultan las operaciones y el
rendimiento eficiente de la empresa.

Los Business Process Maturity Model (BPMM) o Modelos de Madurez de Procesos de
Negocios, son un marco o estructura que proporciona una serie de etapas o niveles secuenciales
que representan el grado de desarrollo y eficiencia de los procesos dentro de una organizacion.
Estos modelos se utilizan para evaluar y medir la madurez de los procesos empresariales en
términos de su capacidad para lograr resultados predecibles y consistentes (Pérez-Mergarejo et
al., 2014).

Los modelos de madurez suelen constar de diferentes niveles, que van desde un estado
inicial o poco maduro hasta un estado altamente maduro y optimizado. Cada nivel representa
un conjunto de practicas, capacidades y caracteristicas que las organizaciones pueden alcanzar
para mejorar la gestion y el rendimiento de sus procesos de negocio. Bajo esta primicia, se
estudian diferentes BPMM para optimizar el proceso de exportacion de la empresa Dofia Panela

y que le permita identificar areas de mejora en sus operaciones.
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En la investigacion se abordan temas como la caracterizacion del proceso productivo de
la panela en el trapiche el Hato donde se detalla la elaboracion del producto, el proceso en planta
de transformacion y proceso operativo internacional; donde se describe la cadena logistica de
la empresa, permitiendo asi identificar los problemas internos que impiden a Dofia Panela contar
con una operatividad logistica eficiente.

De esta manera, se ejecuta un proceso de investigacion evaluando una serie de modelos
de madurez que sean aplicables a la industria panelera para la potencializacion de la exportacion,
orientados a buscar eficiencia y mejora de su desempefio a través de un enfoque de procesos,
que le permitan adaptarse a los requisitos y estandares internacionales de los mercados.

La implementacion de modelos de madurez de procesos de negocio resulta esencial para
la optimizacion del proceso de exportacion de panela. Estos modelos proporcionan una hoja de
ruta estructurada que permite a las organizaciones evaluar y mejorar sus operaciones en cada
etapa, desde la produccion hasta la entrega en mercados internacionales.

Esto conduce a una mayor eficiencia, calidad y competitividad en un sector altamente
competitivo, garantizando que la panela cumpla con los estdndares internacionales y las
demandas de los clientes extranjeros. Ademas, al establecer objetivos claros y fomentar una
cultura de mejora continua, los modelos de madurez ayudan a las empresas a mantenerse
relevantes y sostenibles en un entorno empresarial en constante evolucion, brindandoles una

ventaja estratégica en el mercado global de alimentos.
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Procesos productivos y operativos de la Corporacion Panelera Dofia Panela Ltda

La panela pulverizada es un producto 100% natural, rico en nutrientes, con menos
calorias que la azicar refinada, libre de quimicos y conservantes, un producto insignia de la
canasta familiar e icono de la gastronomia colombiana. El cultivo de la cana de azicar llego6 a
Colombia desde la época de la conquista espafiola, dando paso a la creacion de trapiches y
produccion de panela como endulzante natural en los hogares colombianos. Para el afio 1996 la
produccion de panela fue de 882 mil toneladas, con 191.093 hectdreas cosechadas y una
participacion del 6,7% en el PIB agricola del pais, se refleja una evolucion para el 2021 en una
produccion de 1.100 mil toneladas, con un area cosechada de 1,15 millones de toneladas cuyo
rendimiento fue de 6.5 toneladas/ hectarea (Del Pilar Zambrano, 2022).

La panela cuenta con un proceso de produccion que se caracteriza por el uso del jugo de
la cafia de azicar procesado en trapiches tradicionales colombianos, cuyo resultado es azlcar
no centrifugado o Panela. Segun el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, se han
identificado 21. 607 trapiches de los cuales 644 son con hornillas coeficientes CIMPA que
permiten duplicar la produccion anual al disminuir el 87% del combustible adicional al bagazo
(Imepex, 2019).

En ese sentido, se realizé una entrevista al agronomo Gilberto Cristancho encargado del
area productiva y regenerativa de la cafia de azicar de la empresa Dona panela, donde se obtuvo
la descripcion de los diferentes procesos productivos que dan como resultado final la panela
pulverizada natural, los procesos que dan inicio a la cadena productiva de la panela se efectiian

en el trapiche el Hato los cuales se describen a continuacion:
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Cultivo cafia de azicar organico

Figura 1

Cultivo organico

Fuente: autores de la investigacion

Dona Panela cuenta con una certificacion de 200 hectareas de cultivo orgénico,
caracterizado por el no uso de insumos quimicos para su proceso de desarrollo y produccion, la
nutricién y alimentacion se realiza con abono organico el cual ayuda a fortalecer las
caracteristicas fisico quimicas del suelo, intensificando la capacidad de retencion hidrica,
porosidad y oxigenacion aumentando la fertilidad y nutricion de las cafias, el abono a emplear
debe ser permitido por las certificadoras orgdnicas cuyas condiciones cumplen para ser
aplicados en dichos cultivos, el control de hierbas y plantas indeseables para mantener el cultivo
limpio se realiza el uso de guadafias y azadon para limpiar el cultivo y para la plaga como el
gusano pasador de la cafia se controla por medio de liberacion de controladores bioldgicos como
avispas y moscas producidas en laboratorio. El cultivo de la cafia al estar Chitaraque a una altura
de 1.700 m sobre el nivel del mar, el periodo vegetativo del cultivo es entre 20 y 24 meses.
Ademas, se debe tener en cuenta el pH del suelo para el buen desarrollo del cultivo, este debe
ser 5.5y 7.5 (Terra Zan, 2022).

Para el momento del corte de la cafia, se toma el indice de madurez calculado por medio

de una muestra de jugo de la parte terminal de la cafia en el séptimo y en la parte inicial segundo
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o tercer entrenudo de la misma dividiendo ambos resultados, si se obtiene un indice de madurez

cercano a 1 es una cana madura.

Corte y semilla

Figura 2

Corte y semilla de caria de aziicar

Fuente: autores de la investigacion

Cuando la cafia estd madura se procede a la recoleccion de la cana que se lleva a cabo
de forma manual, donde se corta el tallo por la base y se despunta dejando generalmente los tres
ultimos entrenudos de la cana, el material vegetal que se utiliza para la propagacion de este
cultivo son los esquejes de los tallos de la cafia de azlicar y a éstos se les denomina "semilla".
Es caracteristico de una buena semilla estar libre de enfermedades, plagas y tener una edad
comprendida entre 7 y 9 meses (Terra Zan, 2022).

Un cortero generalmente corta 20 cargas de cafia al dia y se emplean aproximadamente
45 corteros por hectarea sembrada, finalmente, el descogollador procede a limpiar la semilla y

empacarla puesto que el cogollo es usado en la siembra del siguiente cultivo.
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Apronte

Figura 3

Transporte de la cania de azucar

Fuente: autores de la investigacion

El apronte se conoce como el transporte de la cana en mulas o volquetas desde el cultivo
hasta el molino, donde los alzadores descargan y almacenan la carga de cafia en el area sucia
del trapiche previo a la extraccion del jugo. El espacio de almacenamiento de la cafia debe
caracterizarse por tener suelo de cemento u hormigoén y estar en la parte alta del trapiche para
que el transporte de la cafia hacia el molino sea mas sencillo, ademds debe ser un espacio amplio
que permita la movilidad de los animales y los vehiculos que llevan la cafia al trapiche, a estos
espacios se les conoce como area de apronte y estan separados el area de produccion dadas las
condiciones de suciedad y manipulacién que pueden afectar el area limpia del proceso de

produccion de la panela (Gonzélez et al., 2020).
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Extraccion del jugo de la caiia de azhcar

Figura 4

Extraccion

Fuente: autores de la investigacion

El sistema utilizado consta de un molino con capacidad de molienda de 4/2 Toneladas
por hora, calibrado para una extraccion del 63% del jugo y permite una capacidad de 250
hectareas de cafia cultivada. El proceso de molienda inicia una vez se almacena la cafia. La
extraccion de juegos o guarapo es el resultado de la presion de las masas del molino ejercida en
las cafias de azlicar que alimenta el operario al molino y por aplastamiento se obtiene el jugo de
la cafia o guarapo puro, y una vez sale el jugo se produce una fibra o bagazo humedo que es el
material de combustion de la hornilla tipo simpa con cdmara huar la cual elimina el 30% de la

humedad del bagazo para poder cocinar los jugos.
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Figura §

Bagazo

Fuente: autores de la investigacion

Pre-limpieza en frio

Figura 6

Lodos e impurezas

Fuente: autores de la investigacion

Una vez sale el jugo de la cafia, inicia una etapa de pre-limpieza o filtracion de impurezas
que consiste en un proceso de retencion de solidos mayores o lodos quedan en el fondo del pre

limpiador y se logra retener particulas de tierra, bagazo, bagacillo, lodos y cera en la superficie
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del mismo. Este filtro elimina un porcentaje de suciedad facilitando la clarificacion y debe ser

limpiado cada 6 horas para que no haya fermentacion de los jugos.

Clarificacion

Figura 7

Pre-limpieza en frio

Fuente: autores de la investigacion

Terminado el proceso de pre limpieza, el jugo de la cana baja por una tuberia y se recibe
a un tanque de limpieza en frio o temperatura ambiente proceso es tradicionalmente ejecutado
en fondos de acero inoxidable, posteriormente llega a la paila recibidora o paila de
calentamiento donde los jugos llegan a 70°c de temperatura, este se suma un mucilago natural
de la corteza de un arbol llamado balso, (corteza de plantas proveedoras de mucilago cuyo
proceso consiste en macerar la corteza con un mazo de madera y depositarlo en un recipiente
con agua hasta formar una baba gelatinosa la cual serd suministrada al jugo periodicamente 8 L
de agua tibia por 1 kg corteza), este es un aglutinante que se agrega a los jugos para recoger los
solidos o impurezas concentrados en mayor tamafio en la parte superior del jugo, la cantidad de
la solucion utilizada es de 2.5% del volumen del jugo a limpiar, este proceso es utilizado en

gran parte de los trapiches colombianos (Castellanos, 2019).
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Luego, el operario con el cazo o remellon empieza a retirar las impurezas de manera

manual obteniendo cachas negras depositadas en otros recipientes llamados cachaceras.

Figura 8
Balzo

Fuente: autores de la investigacion

Una vez eliminadas las cachazas, se debe corregir el PH o acidez de los jugos. Los jugos
entran con un PH de 5,2 y para que la panela logre solidificar en el caso de panela pulverizada
se debe alcanzar un PH por encima de 6. Para esto, se debe agregar Cal hidratada grado

alimenticio, la cual en base a la cantidad de jugos y el PH se dosifica la Cal.
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Evaporacion

Figura 9

Fondo de evaporacion

Fuente: autores de la investigacion

El proceso de evaporacion se compone de dos fondos, el calor recibido por los fondos
es de 90 °c y en el primer fondo se agrega aglutinante para continuar la limpieza de solidos o
impurezas en los jugos y obtener jugos mas limpios en el siguiente fondo, a su vez esta etapa
consiste en el aprovechamiento del calor para eliminar alrededor del 90% del agua del jugo de
la cafia convirtiéndola en vapor. En consecuencia, aumenta el contenido de soélidos

consiguiendo melados.
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Concentracion de mieles

Figura 10

Fondos de concentracion y filtros de impurezas

Fuente: autores de la investigacion

El proceso de concentracion consta de dos fondos donde se vierte la reduccion del jugo
de la cafa y se recibe a una temperatura de 110 °c, en esta etapa se realiza una limpieza en
caliente por medio de mallas de acero y tela de muselina.

Punteo

Figura 11
Mieles

Fuente: autores de la investigacion
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En la zona de punteo, dos fondos reciben las mieles a una temperatura de 125 °c. Aqui
se agrega un antiespumante que es un aceite en este caso 20 ml de aceite vegetal por cada punto

de panela y es aqui donde finaliza el proceso, obteniendo el melao y llevandolo a una paila de
batido.

Batido y Moldeo

Figura 12
Batido de panela

Fuente: autores de la investigacion

Como finalidad del proceso, una vez las mieles alcanzan el punto de panela y han sido
trasladadas de la hormilla a una batea de acero inoxidable con el objetivo de quitarles la
capacidad de adherencia, se recibe el melado en un fondo a temperatura ambiente con un tltimo
filtro o malla para realizar el batido inyectando aire del ambiente causando cambio de
temperatura, al suministrarle aire a las mieles, batiéndose con un remelléon (mezclador) de
madera o acero inoxidable, los niveles de sacarosa crecen y empiezan su formacion de grano a
medida que su la temperatura va disminuyendo, esto a causa de una serie de elementos
nutricionales abastecidos desde el cultivo de la cafia y convirtiendo este en panela pulverizada

(Castellanos, 2019).
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Figura 13

Tamizado de panela pulverizada

Fuente: autores de la investigacion

Luego de este proceso, la panela pulverizada se mueve a un meson donde se enfria para
pasar a un tamiz, el tamizado es el método fisico para separar los granos mas gruesos de los mas
finos el cual consiste en pasar una mezcla de granos obtenidos en el proceso anterior por medio
de un tamiz eléctrico el cual elimina el grano grueso y permite el paso por la malla inicamente
el grano mas fino, al culminar se lleva a un molino el grano grueso ubicado en la superficie del
tamiz donde se muele y como resultado se obtiene la panela pulverizada refinada o fina que
vuelve al tamiz para finiquitar el tamizado de la totalidad la panela (Castellanos, 2019).

Finalmente, se procede a pesar y empacar en bultos para produccion de panela organica

en presentacion de 50 kg.
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Figura 14
Empaque

Fuente: autores de la investigacion

Se condensa esta informacion en la siguiente ilustracion:
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Figura 15

Diagrama de proceso productivo de la panela pulverizada
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Fuente: autores de la investigacion
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Planta de produccion

La planta de produccion de Dofia Panela se encuentra ubicada en el Km 240 B/ta via
B/manga en el municipio de Chitaraque (Boyacd), alli la empresa realiza sus procesos de
produccion en volumen de los diferentes productos disponibles en su catdlogo para el mercado
nacional e internacional. En ese orden, luego de una entrevista realizada a la ingeniera de
alimentos Liliana Acufia se pudo evidenciar el proceso de la panela pulverizada natural previa
a la exportacion.

El proceso en la planta de produccion inicia con la recepcion de la materia prima
procedente del trapiche, el hato y otros trapiches aliados a Dona Panela. Cabe mencionar que,
previo al descargue del producto se procede a realizar una revisiéon de las condiciones del
vehiculo y una lista de chequeo, para asi proceder con el descargue de la materia prima la cual
es sometida a un muestreo que determina el analisis de las condiciones del producto, bajo una
serie de parametros de aceptacion y rechazo de la panela para que esta sea recibida en el area

de almacenamiento.

Figura 16

Tamizado y almacenamiento de producto terminado

Fuente: autores de la investigacion
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De acuerdo con lo anterior, desde el area de calidad se remite un reporte y desde el area
de inventarios se remite una lista de inspeccion general del producto, para proceder con el
despacho a bodega de almacenamiento de materia prima. De acuerdo a los resultados en la
inspeccion inicial del producto, en relacion a parametros de humedad se clasifica la panela como
convencional o panela que requiere deshidratacion, lo que ocurre cuando la panela se recibe de
los trapiches y se almacena varios dias generando acumulacion de humedad en ella, por ende
es necesario desempacar la materia prima y ubicarla en latas para ser sometida a un proceso
térmico en hornos y asi eliminar la mayor cantidad de agua posible, seguido se evacua la panela
de los hornos y se muele en un triturador donde retorna la panela a su estado de polvo.

Cuando la categorizacion de la panela corresponde a la linea de exportacion se procede
a movilizar al area de pulverizados a granel donde se inicia un proceso de tamizado en el cual
mediante un zarandador eléctrico se eliminan las particulas mas grandes de la panela y se
inspecciona la posible existencia de materiales extrafios presenten en el producto. Luego, se
procede a una inspeccion por el detector de metales por medio de una rejilla magnética cayendo
luego de ello directamente sobre el saco para el respectivo empaque, continua a un control de
peso, se procede al sellado de la bolsa con un cosido con hilo y finalmente se estiban los sacos
para el almacenamiento en bodega de producto terminado.

Se condensa esta informacion en la siguiente ilustracion:



BPMM PARA LA OPTIMIZACION DEL PROCESO EXPORTADOR DE PANELA

Figura 17
Diagrama de proceso productivo de la panela pulverizada en planta
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Fuente: autores de la investigacion
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Operatividad internacional

Colombia genera el 90% de la produccion de panela mundial, con una produccion
aproximada de 1,2 millones de toneladas anuales destinada al mercado nacional e internacional
(Legiscomex, 2022).

En Colombia, después de la agricultura cafetera el sector agroindustrial panelero es la
industria que representa mayor participacion econdémica y generacion de empleo. Segun cifras
del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, la produccion panelera se presenta en 511
municipios de los 28 departamentos del pais, donde participan 350.000 familias campesinas
generadoras de 287.000 empleos directos. Los departamentos con mayor influencia son
Boyaca, Cundinamarca, Cauca, Antioquia, Santander, Narifio, Valle del Cauca, Tolima, Caldas,
Norte de Santander, Risaralda y Huila.

El departamento de Boyaca cuenta con 19.000 hectareas de cafia de azucar cultivadas
para el afio 2022. La region de Ricaurte, occidente, oriente de Boyaca es de las principales zonas
productoras de panela lo que representa alrededor de 5.000 familias boyacenses dedicadas a este
sector (Instituto Colombiano Agropecuario, 2020).

La exportacion de Panela para el afio 2022, registrd 10.182 toneladas exportadas lo que
representa en valor FOB $15.533.458 USD, principalmente en Estados Unidos y Espaiia con

una participacion del 39% del total de exportaciones.

Figura 18
Historico de exportacion de panela colombiana

Histérico de exportaciones de panela colombiana
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Fuente: Fondo de Fomento Panelero. (2022, marzo). Informe de inteligencia de mercados.

https://fedepanela.org.co/gremio/wp-content/uploads/2023/04/Informe-Inteligencia-de-mercados-2022.pdf
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Un proceso de exportacion es la consecuencia de actividades que tienen como objetivo
la venta de bienes y servicios al extranjero. Este proceso se lleva a cabo mediante un estudio de
mercado a paises de interés, evaluando pardmetros especificos que definan el mercado idéneo
para el producto o servicio, en relacion con sus caracteristicas, capacidad de produccion u oferta
de la empresa, competencia, perfil del consumidor y aspectos macroecondomicos del destino.
Adicionalmente, se define el acuerdo comercial vendedor- comprador, para iniciar un proceso
logistico que comprende el empaque y embalaje de la mercancia, documentacion, transporte
nacional, transporte internacional, descarga y tramites de importacion y entrega de la mercancia.

Los procesos operativos internacionales de Dofia Panela iniciaron en 2015 con la
exportacion de sus productos a Estados Unidos, Argentina, Alemania, Espafia, Italia, Francia,
Inglaterra, Corea del sur, Japon y Australia. Actualmente, la empresa cuenta con un amplio
catdlogo de productos coémo panela pulverizada natural o saborizada, café y panela, bebidas
refrescantes, infusiones frutales y herbales, ademas de aromadticas de panela y panel ice. La
panela pulverizada natural es el producto mas exportado por la empresa, teniendo presencia en
Australia, Ecuador, Estados Unidos, Corea, Espaifia, Francia, Italia, con una frecuencia de un
contenedor semanal.

El mercado con mayor representacion de venta para Dofa Panela es Espafia (%) y el
mercado con un menor porcentaje es Corea con un 10% del total de las ventas, representando
el mercado con menor potencializacion de ventas de la empresa.

Dicho lo anterior en analisis con la situacion de la empresa, la alta exigibilidad de
procesos de legalizacion del producto y requerimientos de ingreso de los mismos en el pais
dificultan a la empresa Dofa Panela ampliar su mercado, a causa de la dificultad en los procesos
de legalizacion mas exactamente el requerimiento por parte de los importadores de una licencia
de importacion y un certificado de orgédnicos para la compra de jugo de cafia de azucar
deshidratado, este tramite es muy dispendioso generando limitaciones a los clientes coreanos
para la importacion de este producto.

Corea del sur es un pais de Asia Oriental su capital el Seul y este pais cuenta con la
civilizacion mas antigua del mundo. Segln el Logistics Performance Index ocupa el lugar 25
en desempeio logistico internacional destacado por su infraestructura maritima compuesta por
25 puertos de los cuales Colombia mayormente se conecta en el puerto de Pusan que se

encuentra al sur de la peninsula cuyo trayecto puede tardar hasta 52 dias de transito. Colombia
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exporto a Corea del sur 3,3 millones de toneladas para el 2021, donde el 47% de estas se traduce
a la exportacion de productos no minero energéticos (Procolombia, 2022).

Cabe mencionar que, dentro de los acuerdos comerciales vigentes, se cuenta el TLC
Corea del sur-Colombia en vigor desde el afio 2016. Este acuerdo permite dar puertas abiertas
al mercado asiatico, estrechando lazos comerciales con paises asiaticos los cuales representan
alrededor del 34% del PIB mundial (Legiscomex, 2021).

En efecto, esta relacion bilateral favorece acuerdos para el sector agroindustrial
panelero dado que la regulacion del tratado da la oportunidad a productores comercializar sus
productos en el pais bajo estandares altos de calidad e higiene, es por esto que se deben cumplir
parametros como un sistema de andlisis de riesgo y puntos de control, las practicas de higiene
y saneamiento, el manejo del equipo para manufactura, proceso y embalaje, el manejo del agua
utilizada en la produccion, el almacenamiento y transporte, las auditorias y otros
procedimientos. Asi mismo, el alimento no debe superar los limites maximos de residuos
quimicos y contaminantes, establecidos en el Codigo Alimentario de Corea del Sur (Arango et
al., 2016).

La importancia de potencializar un vinculo internacional con Corea del Sur es su alta
demanda de oportunidades para las grandes y pequeias empresas, ya que el 70% de sus
alimentos son importados dada la cantidad de poblacion existente (51.628.117 habitantes para
el 2022). Corea del Sur para este mismo afio, importé 731.361,4 millones de toneladas, de las
cuales seglin el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo Colombia ocupa el lugar 53 del
ranking de los principales paises proveedores de bienes de Corea del Sur, obteniendo una
participacion del 3 % el sector agroindustrial. En este caso, al ser la economia mas dindmica de
Asia a la empresa Dofia Panela le permitiria engrandecer sus relaciones comerciales
aprovechando el ingreso con preferencias arancelarias que cobija a la Panela, ademas de ser un
pais con alta demanda y consumo de productos certificados, sostenibles y con altos estandares
de calidad, cualidades que identifican los productos de la empresa (Ministerio de Comercio
Industria y Turismo, 2023).

Los procesos operativos internacionales presentes en esta investigacion se determinaron
mediante una entrevista con la directora de exportaciones Linda Fajardo, quien detallo los
procesos operativos internacionales de la empresa. Dofia Panela ejecuta el siguiente flujo de

procesos internacionales:
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El proceso operativo internacional inicia desde la planta de produccion ubicada en
Chitaraque Boyaca, alli se recibe la orden del pedido donde se especifican las cantidades de
producto, el tipo de negociacion (generalmente las negociaciones son FOB), forma de pago,
numero de orden de compra, nombre del cliente y el término de pago.

Posteriormente, se realiza la factura proforma y de acuerdo con el tipo de negociacioén
se asigna un agente de carga o de aduana, para sefialar el tipo de contrato con el que se ejecuta
la reserva. El agente envia la solicitud, determina el terminal portuario por el que sera enviada
la mercancia, recibe la cita de cargue y la carta de retiro de la mercancia en la ciudad de Bogota
o en la planta de produccion. Adicionalmente, se envia el valor del fomento panelero de
Fedepanela (equivale al uno por ciento (1%) del precio de cada kilogramo de panela y de miel
que produzcan los trapiches con capacidad de molienda superior a las diez (10) toneladas por
hora) y un sugerido de planta de produccion para confirmar la disponibilidad de panela dentro
de las fechas estipuladas.

Para hacer efectivo el proceso se debe presentar factura, lista de empaque, certificado
de Fedepanela y carta de responsabilidad. Una vez aprobada la documentacion y la
disponibilidad del producto, se carga el vehiculo y este se dirige al terminal portuario. Durante
dicho trayecto, la documentacion es enviada a la aduana para ser emitida la SAE, planilla de
ingreso y planilla de traslado de mercancia, para de este modo cuando el contenedor esté en
destino cuente con toda la documentacion respectiva y el vehiculo pueda proceder a inspeccion
en simultaneo de la mercancia por parte de los entes de control en la zona de embarque, los
cuales son Invima, Policia antinarcoticos y la DEA.

Por otra parte, gracias a los acuerdos bilaterales internacionales la panela se cobija de
beneficios dependiendo el pais destino como: tipo de arancel, certificado de origen,
autoliquidados, entre otros. Tras la identificacion de las exoneraciones, se procede con la
facturacion electronica y la verificacion del cupo conforme al acuerdo bilateral del pais destino,
se gestiona la nacionalizacion del producto con el fin de zarpar con la documentacion en regla
y desembarcar con €xito para iniciar el proceso de distribucion en pais destino.

De acuerdo con la descripcion del proceso de exportacion de panela pulverizada, la
empresa presenta una serie de dificultades que le impiden garantizar eficiencia logistica, lo que
relaciona la inexistencia de planes de contingencia logistica dadas algunas amenazas que pueden

interrumpir el flujo de la cadena logistica de la empresa a causa de desastres naturales, fallos
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técnicos del vehiculo y huelgas geopoliticas. Los planes de contingencia permiten a las
empresas evaluar y responder riesgos que generen interrupciones inesperadas, su objetivo es
proporcionar herramientas para la reaccidon de manera eficaz ante impactos operacionales,
mejorando la adaptacion de la empresa y fortaleciendo la confianza de los clientes al llevar a
cabo el proceso operativos de manera exitosa, bajo los parametros negociados, asi como
competitividad y reduccion de pérdidas para la empresa.

Ademads, la panela pulverizada es un producto propenso a la intervencion y
contaminacion de los contenedores con sustancias ilicitas. Segun el catdlogo de modalidades de
Narcotrafico Maritimo, para el 2022 el 29,06% de hechos de narcotrafico fueron bajo la
modalidad de contenedores. Dicho lo anterior, la cadena de suministro internacional de Doiia
Panela se ve amenazada con eventualidades de este tipo, dado que las organizaciones criminales
pueden acceder a informacion de la carga, el contenedor o la localizacion, involucrando a la
empresa en operaciones ilicitas (Gutiérrez, 2023).

También, se identifico la deficiencia en seguridad de la carga en el transporte nacién al
o perfilacion de los contenedores, bajo el control GPS de la mercancia salvaguardando la misma,
ayudando contra el hurto en carretera y evitando pérdidas econdmicas significativas para la
empresa. Finalmente, la empresa ha registrado problemas en la ineficiente verificacion de
calidad de producto terminado para exportacion aun contando en todo el proceso productivo
con filtros o tamices y detector de metales, dado que se han presentado casos de presencia de
cuerpos extrafios ( piezas de la maquinaria, plésticos, vidrios, fragmentos de materiales,
insectos, entre otros) generado la revolucion de la mercancia por parte del cliente final
disminuyendo el nivel de confianza, pérdidas econdmicas, contaminacién del medio ambiente
tras el derrame del producto al mar, consecuencia de la ausencia de un sistema de control o

deteccion mas estricto para prevenir la presencia de material extrafio en el producto.
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Modelos de madurez de procesos de negocios aplicables a la potencializacion al proceso

de exportacion de la Corporacion Panelera Doiia Panela Ltda

Los modelos de madurez son una herramienta que se utilizan para evaluar y medir el
nivel de madurez o desarrollo de un proceso, practica, habilidad o capacidad en una
organizacion o en un contexto especifico. Estos modelos proporcionan una estructura
escalonada que describe diferentes niveles de desarrollo, desde un estado inicial hasta un estado
optimo (Pérez-Mergarejo et al., 2014).

En el tiempo, el concepto de modelo de madurez abarca varias décadas y se ha
desarrollado en diversos campos de la gestion y la tecnologia, los primeros antecedentes se
pueden registrar entre los afios 1950 y 1960 en el ambito de la gestion de calidad. Pioneros como
Edwards Deming y Joseph Juran comenzaron a promover la importancia de la mejora continua
y la gestion de la calidad en la industria.

En la década de 1970, se desarrollaron programas de calidad total en Japén y se
popularizaron en todo el mundo. Estos programas, como el Sistema de Produccion Toyota, se
centraron en la mejora continua y la reduccion de defectos en la fabricacion. A principios de la
década de 1980, surgieron los Modelos de Madurez de Software, como el Modelo de Madurez
de Capacidad (CMM) desarrollado por el Instituto de Ingenieria de Software de la Universidad
Carnegie Mellon. El CMM se centr6 en la mejora de procesos de desarrollo de software y
proporciond un marco estructurado para evaluar y mejorar la madurez de las practicas de
desarrollo (Diaz y Raul, 2012).

Durante la década de 1990, los Modelos de Madurez se expandieron a otras areas, como
la gestion de proyectos (Modelo de Madurez en Gestion de Proyectos - PMMM), la gestion de
procesos de negocios (BPM - Modelos de Madurez de Procesos de Negocios) y la seguridad de
la informacion (Modelo de Madurez de Seguridad de la Informacion - CMMI-SEC). En la
ultima década, se han desarrollado Modelos de Madurez especificos de la industria, como el
Modelo de Madurez de la Industria Aeroespacial y de Defensa (CMMI-DEV/ACQ), que se
adapta a las necesidades particulares de sectores especificos.

La evolucion de los modelos de madurez ha sido impulsada por la necesidad de mejorar

la eficiencia, la calidad y la competitividad en una variedad de campos. Hoy en dia, estos
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modelos se aplican en areas que van desde la gestion de procesos y la seguridad de la

informacion hasta la gestion de recursos humanos y la sostenibilidad.

Bajo esta perspectiva, los modelos de madurez comparten los siguientes atributos:
Niveles de madurez: los modelos de madurez definen una serie de niveles o etapas que
representan diferentes grados de competencia o sofisticacion en el area en cuestion.
Estos niveles suelen ser progresivos y jerarquicos, con cada nivel construyendo sobre el
anterior.

Criterios y caracteristicas: cada nivel de madurez se caracteriza por una serie de criterios,
caracteristicas o indicadores especificos que ayudan a determinar en qué medida se ha
alcanzado ese nivel. Estos criterios pueden incluir procesos bien definidos,
documentacidn, capacitacion, uso de tecnologia, etc.

Evaluacién y mejora: los modelos de madurez se utilizan para evaluar el estado actual
de una organizacién o proceso en relacion con los niveles de madurez definidos. La
evaluacion revela areas de fortaleza y debilidad, lo que permite a la organizacion
identificar dreas que requieren mejoras y establecer objetivos para avanzar hacia niveles
superiores de madurez.

Mejora continua: las organizaciones utilizan los modelos como una guia para avanzar
en la madurez y, a menudo, para alcanzar un nivel de excelencia.

El proposito de los modelos es otorgar un marco de referencia para el mejoramiento de

los resultados de la organizacion por medio de la evaluacion de las fortalezas y debilidades

(Diaz y Raul, 2012).

Modelos de madurez de procesos de negocio

Los modelos de madurez de procesos de negocio son un conjunto de marcos y estdndares

que proporcionan una guia para la mejora continua de los procesos de negocio en una

organizacion, asegurando el progreso y anticipando los resultados. Estos modelos se utilizan

para evaluar el grado de madurez de los procesos de negocio y proporcionar un camino claro

hacia la mejora continua (Péez et al., 2018). Los modelos seleccionados para esta investigacion

se muestran en la siguiente tabla:
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Tabla 1

Modelos de madurez de procesos de negocio

Modelo de madurez Autor Afo Enfoque

Modelo de madurez de PMI (Project 1998  Madurez de la gestion de

procesos de Negocio de la Management proyectos de la organizacion.

OPM3 Institute)

Modelo de madurez de  Universidad de 2000  Cinco niveles de madurez que

procesos de negocios (UT- Tennessee van desde procesos ad hoc hasta

BPMN) procesos altamente
estandarizados y optimizados.

Modelo de madurez de Capgemini 2000  Cinco niveles de madurez que

procesos de negocios van desde  procesos  no

(CBMM) estructurados hasta procesos
automatizados e integrados.

Modelos de madurez de David Fisher 2004  Estados de madurez de las

procesos de  negocio “cinco palancas de cambio”.

(BPMM)

Modelo de madurez Tonia De Bruiny 2005  Combinacion de las dimensiones

holistico para procesos de Michael Rosemann cobertura y competencia.

negocios (BPMM)

Modelo de madurez de Michael Hammer 2006 — 2007 Evalla los niveles de ejecucion

procesos y  empresa de los procesos de

(PEMM) organizaciones 'y desarrollo
tecnoldgicos.

Modelo de madurez de Jihyun Lee, 2007  Categorias de proceso de

procesos de negocio Danhyung Lee,y negocio: entrada, mecanismo,

(BPMM) Sungwon Kang control y salida.

Modelo de madurez de Object managment 2008  Cinco niveles de madurez parael

procesos de
(BPMM-OMG)

negocio

Group (OMG)

mejoramiento de los procesos de

negocio.
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Norma ISO 9004 ISO 2009  Orientado a la gestion de calidad
y la autoevaluacion.

Modelo de  madurez Kevin McCormack 2009  Componentes y niveles (ad hoc)

orientado  hacia  los de madurez.

procesos de negocios

(BPOMM)

Evaluacion de la madurez  Michael Rohloff 2010  Evaluacion integral por medio de
de la gestion de procesos nueve categorias.

(PMMA)

Fuente: autores de la investigacion.

Los diferentes modelos fueron seleccionados por su enfoque en procesos de negocio,
brindando un camino estructurado para la mejora continua que ayudan a establecer metas claras,
lo que le puede permitir a la Corporacion Panelera Dona Panela Ltda medir su madurez y trazar
la ruta de partida para mejorar su proceso de exportacion de panela pulverizada natural, lo que

en ultima instancia puede impulsar su éxito y la competitividad en el mercado global.

Modelo de madurez de procesos de negocio de la OPM3

El Modelo de Madurez de Procesos de Negocio de la OPM3 (Organizational Project
Management Maturity Model) es un marco de referencia desarrollado por el Project
Management Institute (PMI) para evaluar y mejorar la madurez de la gestion de proyectos,
programas y procesos en una organizacion. Este modelo se centra en la capacidad de una
organizacion para ejecutar proyectos de manera eficiente y efectiva para ayudar a la obtencion
de mejores practicas, convirtiéndose en una referencia ampliamente aceptada en la gestion de
proyectos y procesos. Su objetivo principal es proporcionar una estructura para evaluar y
mejorar la gestion de proyectos y procesos en una organizacion, identificando areas de mejora
y estableciendo una hoja de ruta para la madurez continua, por medio de tres componentes:
mejores practicas, capacidades y resultados (Fahrenkrog et al., 2003).

El OPM3 se estructura en tres niveles de madurez y cinco pasos en el ciclo de mejora:
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Niveles de madurez

e Nivel 1 - Procesos Ad Hoc: en este nivel, la organizacién carece de procesos
estandarizados y gestionados de manera coherente.

e Nivel 2 - Procesos Repetibles: la organizacion ha comenzado a estandarizar algunos
procesos, pero la gestion aiin es inconsistente.

e Nivel 3 - Procesos Definidos: los procesos se han documentado y estandarizado, y se

gestionan de manera coherente.

Pasos
e Prepararse para la evaluacion
e Desarrollar la evaluacion
e Plan de mejoras
e Implementar las mejoras

e Repetir el proceso

Ventajas

e Proporciona una evaluacion integral de la madurez de la gestion de proyectos y procesos
en una organizacion.

e Ayuda a identificar areas de mejora especificas en la gestion de proyectos y procesos.

e Establece una hoja de ruta para la mejora continua y la alineacion con los objetivos
estratégicos.

e Es ampliamente reconocido y aceptado en la industria de la gestiéon de proyectos y

Procesos.

Desventajas
e Requiere tiempo y recursos significativos para llevar a cabo una evaluacion completa.
e Puede ser complejo de implementar en organizaciones grandes y complejas.
e Lainterpretacion de los resultados y la implementacion de mejoras pueden variar segiin

la organizacion.
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En conclusién, el Modelo de Madurez de Procesos de Negocio de la OPM3 es una
herramienta valiosa para evaluar e identificar mejores practicas en la gestion de proyectos
organizacionales. Proporciona una evaluacion detallada para comprender que capacidades tiene
actualmente la organizacion y cudles necesita lograr, conduciendo a alcanzar los objetivos
estratégicos, por lo cual representa un compromiso importante de tiempo y recursos para la

implementacion del modelo.

Modelo de madurez de procesos de negocios (UT-BPMN)

El Modelo de Madurez de Procesos de Negocios de la Universidad de Tennessee (UT-
BPMN) fue desarrollado en el afio 2000 por los profesores de la Universidad de Tennessee R.
Michael Donovan, John F. Rockart y John W. Ross. Es un marco de madurez que evalua la
capacidad de una organizacidon para gestionar sus procesos de negocio de manera efectiva y
eficiente. Este modelo se enfoca en proporcionar una estructura para medir y avanzar en la
capacidad de una organizacion para gestionar sus procesos de negocio de manera eficaz y

eficiente para mejorar la calidad y el rendimiento.

Niveles de madurez

e Nivel 1: Ad-hoc: en este nivel, los procesos de negocio son gestionados de manera
informal, sin documentacion ni estandarizacion.

e Nivel 2: Coordinado: en este nivel, se empieza a establecer una gestion formal de los
procesos de negocio, se documentan los procedimientos y se establecen ciertos
estandares.

e Nivel 3: Estandarizado: en este nivel, se fundamentan procesos de negocio
estandarizados, se definen roles y responsabilidades claras y se fundamentan medidas
de rendimiento.

e Nivel 4: Medio: en este nivel, se utilizan cantidades cuantitativas para evaluar el
rendimiento de los procesos de negocio y se establecen medidas de mejora continua.

e Nivel 5: Optimizado: en este nivel, se busca la excelencia en la gestion de los procesos

de negocio, mediante la implementacion de las mejores practicas y la mejora continua.
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Ventajas

e Proporciona una evaluacién completa de la gestion de procesos de negocio en una
organizacion.

e Facilita la identificacion de areas de mejora y la creacion de planes de accion.

e Fomenta la mejora continua en la gestion de procesos de negocio.

e Puede adaptarse a las necesidades especificas de la organizacion.

Desventajas

e La implementacion completa del modelo puede requerir recursos especializados y
costos adicionales.

e Estructura no definida.

e Puede ser complejo de aplicar.

El UT-BPMN es un modelo de madurez de procesos de negocio muy utilizado en los
Estados Unidos y en otros paises, y puede ser utilizado por organizaciones de cualquier tamano
y sector. La implementacion de este modelo puede proporcionar una serie de beneficios, como
una mayor eficiencia en los procesos, una mejor coordinacion entre las diferentes areas de la
organizacion, una mayor satisfaccion del cliente y una mayor capacidad de adaptacion a los
cambios del mercado.

En resumen, el Modelo de Madurez de Procesos de Negocios de la Universidad de
Tennessee (UT-BPMN) es una herramienta valiosa para evaluar y mejorar la gestion de procesos
de negocio en una organizacion. Ofrece una evaluacion holistica y fomenta la mejora continua,

lo que lo convierte en un marco de referencia eficaz para la gestion de procesos de negocio.

Modelo de madurez de procesos de negocios (CBMM)

Es un modelo de madurez de procesos de negocios desarrollado por la empresa

consultora global Capgemini en el afio 2000. Este modelo se enfoca en la mejora de la eficiencia

de los procesos de negocio de las organizaciones y en la maximizacion del valor de estos.
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Niveles de madurez. El CBMM esta compuesto por cinco niveles de madurez, cada uno
de los cuales representa un nivel de madurez en la gestién de los procesos de negocio. Estos
son:

e Nivel 1: Cadtico: los procesos de negocio no estan documentados ni estandarizados, y
se gestionan de manera informal.

e Nivel 2: Fragmentado: en este nivel, se empiezan a documentar algunos procesos de
negocio y se aseguran ciertos estandares.

e Nivel 3: Integrado: se fortalecen procesos de negocio estandarizados y se definen roles

y responsabilidades claras.

e Nivel 4: Evolutivo: se utilizan materiales cuantitativos para evaluar el rendimiento de
los procesos de negocio y se establecen planes de mejora continua.
e Nivel 5: Optimizado: en este nivel, se busca la excelencia en la gestion de los procesos

de negocio, mediante la implementacion de las mejores précticas y la mejora continua.

Ventajas

e Proporciona una metodologia estructurada para evaluar y mejorar los procesos de
negocio.

e Ayuda a las organizaciones a identificar areas de mejora y a priorizar esfuerzos de
optimizacion.

e Facilita la alineacion de los procesos con los objetivos estratégicos de la organizacion.

Desventajas

e Puede requerir un compromiso significativo de recursos y tiempo para implementar y
mantener.

e La evaluacion de la madurez puede ser subjetiva en algunos casos y depender de la
interpretacion de los evaluadores.

e No todas las organizaciones pueden adaptar facilmente el modelo a sus necesidades

especificas, ya que puede ser inflexible en algunos aspectos.
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El CBMM se enfoca en la mejora de los procesos de negocio a través de una serie de
areas clave, como la gestion de procesos, la gestion de la informacion, la gestion de la tecnologia
y la gestion del cambio.

La implementaciéon del CBMM puede proporcionar una serie de beneficios, como una
mayor eficiencia en los procesos de negocio, una mayor satisfaccion del cliente, una mayor
capacidad de adaptacion a los cambios del mercado y una mejora en la toma de decisiones

basadas en datos.

Modelos de madurez de procesos de negocio (BPMM)

El modelo de madurez de procesos de negocio (BPMM, por sus siglas en inglés) de
David Fisher es un modelo de referencia para evaluar el nivel de madurez de los procesos de
negocio de una organizacion. Este modelo se enfoca en las mejores précticas para la gestion y

mejora de procesos de negocio.

Niveles de madurez. El BPMM se divide en cinco niveles de madurez, cada uno con
un conjunto de caracteristicas y practicas especificas:

e Aislado: los procesos de negocio de la organizacion no estan documentados y no hay
una gestion formal de procesos. Las actividades son realizadas de forma ad-hoc y los
resultados son inconsistentes.

e Técnicamente integrado: se han definido y documentado algunos procesos de negocio,
y se han establecido practicas basicas de gestion de procesos. Se esta trabajando para
mejorar la consistencia y eficiencia de los procesos.

e Proceso impulsado: la organizacion ha implementado practicas avanzadas de gestion de
procesos, como la medicion del desempefio y la optimizacion de procesos clave. Los
procesos se han estandarizado y se estd trabajando en la automatizacion de estos.

e Empresa optimizada: los procesos de negocio se han integrado y se han implementado
practicas avanzadas de gestion de procesos. Se estd trabajando para mejorar la

integracion y la automatizacion de los procesos.
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e Red inteligente de gestion: la organizacion ha alcanzado la maxima madurez en la
gestion de procesos de negocio. Los procesos se han optimizado y se han integrado

completamente, y la organizacion esta trabajando continuamente para mejorarlos.

Ventajas

e Permite a las organizaciones evaluar de forma escalonada y entender su nivel de
madurez en la gestion de procesos de negocio.

e Proporciona un marco de referencia solido para la mejora continua de los procesos.

e Facilita la comunicacion y la alineacion dentro de la organizacion al establecer un

lenguaje comun para hablar sobre la gestion de procesos.

Desventajas
e No se encuentra disponible el procedimiento de aplicacion.
e Laevaluacion de los aspectos de modelo no es muy especifica debido a su simplicidad.
e No es adecuado para todas las organizaciones, ya que algunas pueden tener necesidades

y estructuras de procesos muy diferentes.

El BPMM de Fisher también incluye una herramienta de evaluacion que ayuda a las
organizaciones a determinar su nivel de madurez real ya identificar oportunidades de mejora.
El modelo es utilizado por muchas organizaciones para mejorar sus procesos de negocio y

aumentar su eficiencia y eficacia.

Modelo de madurez holistico para procesos de negocios (BPMM)

El modelo de madurez holistico para procesos de negocios (BPMM, por sus siglas en
inglés) de Tonia De Bruin y Michael Rosemann es un modelo de referencia que se enfoca en la
integracion de la gestion de procesos de negocio con otros aspectos clave de la organizacion,

como la estrategia, la tecnologia y la cultura.
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Niveles de madurez

e Iniciado: los procesos de negocio son cadticos y no estan documentados. No existe una
gestion formal de procesos y los resultados son impredecibles.

e Definido: los procesos se han documentado y se han establecido practicas basicas de
gestion de procesos. Se estan implementando controles y se esta trabajando para mejorar
la consistencia y eficiencia de los procesos.

e Predecible: los procesos de negocio se han estandarizado y se han establecido practicas
avanzadas de gestion de procesos. Se estan midiendo y controlando los procesos, y se
esta trabajando para mejorar su eficiencia y eficacia.

e Gestionado: en este nivel, la gestion de procesos de negocio se ha integrado con otros
aspectos clave de la organizacion, como la estrategia y la tecnologia. Se estdn
implementando précticas avanzadas de gestion de procesos, como la gestion de riesgos
y la mejora continua.

e Optimizado: la organizacion ha alcanzado la maxima madurez en la gestién de procesos
de negocio. Los procesos se han optimizado y se han integrado completamente con otros
aspectos clave de la organizacion. La organizacion estd trabajando continuamente para

mejorar sus procesos y su rendimiento general.

Ventajas

e Proporciona un enfoque integral que aborda tanto los aspectos técnicos como los
organizativos y culturales.

e Permite una evaluacion personalizable que se adapta a las necesidades especificas de la
organizacion y guiar a programas de mejora.

e Su estructura no es muy compleja y los criterios de evaluacion son entendibles.

Desventajas

e La adaptabilidad puede hacer que la implementacién y la evaluacion sean mas
complejas, requiriendo de personal especializado.

e La evaluacion multidimensional puede requerir mas recursos y tiempo en comparacion

con otros modelos mas simplificados.
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e Requiere un compromiso s6lido de la alta direccion y puede ser mas complejo de

implementar que otros modelos de madurez mas especificos.

El BPMM de De Bruin y Rosemann también incluye una herramienta de evaluacion que
ayuda a las organizaciones a determinar su nivel de madurez actual ya identificar oportunidades
de mejora. Este modelo es utilizado por muchas organizaciones para mejorar sus procesos de
negocio y aumentar su eficiencia y eficacia, al mismo tiempo que se integran con otros aspectos

clave de la organizacion.

Modelo de madurez de procesos y empresa (PEMM)

El modelo de madurez de procesos y empresa (PEMM, por sus siglas en inglés) fue
desarrollado por Michael Hammer, un experto en gestion de procesos de negocio y autor del
libro "La auditoria de procesos". Este modelo se enfoca en la mejora de los procesos de negocio
a través de la integracion de la tecnologia, la reorganizacion de la empresa y la eliminacion de
actividades que no agregan valor. Para lograr transformaciones basadas en procesos, la empresa
debe desarrollar cinco facilitadores de proceso (disefio, ejecutores, responsable, infraestructura
e indicadores) que operan en los procesos individuales, y cuatro capacidades de empresa
(liderazgo, cultura, experticia y gobernabilidad) que se aplican a organizaciones completas

(Hammer, 2007).

Niveles de madurez

e Inicial: los procesos de negocio son cadticos y no estan documentados. No existe una
gestion formal de procesos y los resultados son impredecibles.

e Repetible: los procesos se han documentado y se estan comenzando a aplicar mejores
préacticas de gestion de procesos. La organizacion estd trabajando para mejorar la
consistencia y eficiencia de los procesos.

e Definido: los procesos de negocio se han estandarizado y se han establecido practicas
avanzadas de gestion de procesos. Se estan midiendo y controlando los procesos, y se

esta trabajando para mejorar su eficiencia y eficacia.
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Gestionado: la organizacion ha llevado a cabo una reingenieria completa de sus procesos
de negocio. La organizacion ha implementado una estrategia de negocio basada en

procesos y se ha reorganizado para maximizar la eficiencia y eficacia de sus procesos.

Ventajas

Proporciona un enfoque estructurado para evaluar y mejorar los procesos de negocio.
Aplicable a cualquier sector y a cualquier proceso de la empresa, permitiendo un
enfoque estandarizado en toda la organizacion.

Ayuda a las organizaciones a identificar areas de mejora, alinear los procesos con los
objetivos estratégicos y desplegar acciones de alto desempeio.

Estructura simple, lo que facilita la comunicacién y la alineacion dentro de la

organizacion al establecer un lenguaje comun para hablar sobre la gestion de procesos.

Desventajas
Puede requerir esfuerzos significativos para implementar y mantener, lo que puede ser
una barrera para las organizaciones mas pequefias.

La evaluacion de la madurez puede ser subjetiva debido a su simplicidad y depender de

la interpretacion de los evaluadores.

El PEMM de Hammer ha sido utilizado por muchas organizaciones para mejorar sus

procesos de negocio y aumentar su eficiencia y eficacia; mencionando algunas esta, la empresa

Michelin, Tetra Pak, Shell, Clorox, y Schneider National. Este modelo enfatiza la necesidad de

la tecnologia y la reorganizacion de la empresa para mejorar los procesos de negocio, y ha sido

muy adoptado en la practica de la gestion de procesos de negocio.

Modelo de madurez de procesos de negocio (BPMM)

El modelo de madurez de procesos de negocio (BPMM) de Jihyun Lee, Danhyung Lee

y Sungwon Kang es un modelo de cinco niveles que se enfoca en la madurez de los procesos de

negocio en términos de la eficiencia, la eficacia y la innovacion. Este modelo se basa en la
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evaluacion de los procesos de negocio en cuatro dimensiones clave: la estrategia, la gestion, la

tecnologia y las personas (Lee et al., 2007).

Niveles de madurez

e Nivel inicial: los procesos de negocio son informales y no se han definido claramente.
La organizacién carece de una estrategia de negocio basada en procesos.

e Nivel administrado: los procesos de negocio se han definido y documentado. La
organizacion esta trabajando para mejorar la eficiencia y la eficacia de los procesos.

e Nivel definido: los procesos de negocio se han estandarizado y se estdn midiendo y
controlando los resultados. La organizacion esta trabajando para mejorar la calidad y la
satisfaccion del cliente.

e Nivel cuantitativamente administrado: la organizacion esta utilizando datos y analisis
para predecir los resultados de los procesos de negocio y para identificar oportunidades
de mejora. La organizacion estd trabajando para mejorar la innovacion y la capacidad
de respuesta al cambio.

e Nivel optimizado: la organizacion esta utilizando tecnologias emergentes y estrategias
innovadoras para mejorar continuamente los procesos de negocio y la eficacia de la

organizacion en general.

Ventajas

e Permite a las organizaciones evaluar y entender su nivel de madurez en la gestion de
procesos de negocio.

e Proporciona un marco de referencia solido para la mejora continua de los procesos.

e (Combina caracteristicas de buenas practicas empresariales.

Desventajas
e No cuenta con un procedimiento de aplicacion.
e No presenta directrices de evaluacion detallados.
e No es adecuado para todas las organizaciones, ya que algunas pueden tener necesidades

y estructuras de procesos muy diferentes.
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Este modelo se enfoca en la integracion de la tecnologia y la innovacién en la mejora de
los procesos de negocio. El BPMM ha sido utilizado por muchas organizaciones para evaluar
su madurez en términos de procesos de negocio y para desarrollar estrategias para mejorar la

eficiencia, la eficacia y la innovacion en los procesos.

Modelo de madurez de procesos de negocio (BPMM-OMG)

El Modelo de Madurez de Procesos de Negocio (BPMM) de la Object Management
Group (OMG) es un marco de referencia para la gestion y mejora de los procesos de negocio
en las organizaciones. Fue desarrollado por un grupo de expertos en procesos de negocio de la
OMG, y es considerado un estandar de la industria para la gestion de procesos de negocio.

El BPMM de la OMG tiene un enfoque holistico en la gestién de procesos de negocio,
y esta diseflado para ayudar a las organizaciones a evaluar su madurez en términos de la gestion
de procesos ya desarrollar una estrategia para mejorar la eficiencia, la eficacia y la innovacion

en los procesos (Object Management Group, 2008).

Niveles de madurez

¢ Inicial: la organizacion carece de una estrategia de procesos de negocio y los procesos
son ad-hoc y no documentados (gestion inconsistente).

e (Gestionado: la organizacion tiene procesos definidos y documentados, pero no hay un
control de calidad ni una medicion de resultados (gestion en grupos de trabajo).

e Estandarizado: los procesos de negocio estan estandarizados, medidos y controlados, y
la organizacion esta enfocada en mejorar la calidad y la satisfaccion del cliente (gestion
de los procesos).

e Predecible: la organizacion estd utilizando datos y andlisis para predecir los resultados
de los procesos de negocio y para identificar oportunidades de mejora (gestion de las
capacidades).

e Innovador: la organizacion esta utilizando tecnologias emergentes y estrategias
innovadoras para mejorar continuamente los procesos de negocio y la eficacia de la

organizacion en general (gestion de las oportunidades).
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Ventajas
Permite a las organizaciones evaluar y entender su nivel de madurez en la gestion de
procesos de negocio.

Proporciona un marco de referencia solido para la mejora continua de los procesos

contando con prestigio internacionalmente.

Aplicable a cualquier &mbito detallando un mapa para la evaluaciéon de madurez.

Desventajas

Puede requerir recursos y esfuerzos significativos lo que puede ser una barrera en la
implementacion al ser extenso y complejo de entender.

Amplio alcance lo que puede generar riegos en su adopcion

El BPMM de la OMG es una herramienta util para las organizaciones que buscan

mejorar la eficiencia y eficacia de sus procesos de negocio, asi como para aquellas que buscan

obtener una certificacion en la gestion de procesos de negocio.

Norma ISO 9004

La norma ISO 9004 es una norma internacional que proporciona una guia para mejorar

el desempefio de una organizacion a través de la gestion de la calidad. La norma se centra en la

mejora continua y en la satisfaccion del cliente, y se aplica a cualquier organizacion,

independientemente de su tamaio, tipo o actividad.

La norma ISO 9004 se compone de ocho principios de gestion de calidad que se aplican

a todos los niveles de la organizacion. Estos principios son:

1.

Enfoque en el cliente: la organizacion debe comprender las necesidades y expectativas
del cliente y proporcionar productos y servicios que satisfagan estas necesidades.
Liderazgo: la alta direccion de la organizacion debe establecer una vision clara y una
direccidn estratégica para la organizacion y liderar mediante el ejemplo.

Participacion del personal: la organizacion debe involucrar al personal en el proceso de

mejora continua y fomentar la creatividad y la innovacion.
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4. Enfoque basado en procesos: la organizacion debe gestionar los de manera sistematica
y eficaz para lograr los objetivos.

5. Enfoque de sistemas para la gestion: la organizacion debe entender y gestionar la
interaccion entre los diferentes procesos y componentes del sistema.

6. La organizacion debe mejorar continuamente mejorar el desempeiio y la eficacia de los
procesos.

7. Toma de decisiones basadas en datos: la organizacion debe tomar decisiones basadas en
datos y hechos verificables.

8. Relaciones entre los beneficios y los proveedores: la organizacion debe establecer
relaciones de colaboracién y beneficio mutuo con sus proveedores para mejorar la

eficacia del sistema de gestion de calidad.

Ventajas

e Proporciona un marco de referencia solido para la mejora continua y la gestion de la
calidad en las organizaciones.

e Esaplicable a organizaciones de diferentes sectores y tamafios.

e Contribuye a mejorar la satisfaccion del cliente y el desempefio general de la

organizacion.

Desventajas

e No proporciona una estructura especifica de niveles de madurez como algunos otros
modelos de madurez.

e Puede requerir una inversion significativa de tiempo y recursos para implementar y
mantener un sistema de gestion de calidad segin la Norma ISO 9004.

e Cuenta con pocas directrices para su implementacion en algunas empresas.

La norma ISO 9004 se utiliza como una herramienta para la mejora continua de la
gestion de calidad de una organizacion, y es compatible con la norma ISO 9001, que establece

los requisitos para un sistema de gestion de calidad.
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Modelo de madurez orientado hacia los procesos de negocios (BPOMM)

El Modelo de Madurez Orientado hacia los Procesos de Negocios (BPOMM, por sus
siglas en inglés) es un modelo desarrollado por Kevin McCormack que se centra en la mejora
continua de los procesos de negocio de una organizacion. El modelo se compone de cuatro
niveles de madurez, que se corresponden con la evolucion de la gestion de procesos de negocio

en la organizacion:

Niveles de madurez

e Adhoc: la gestion de procesos de negocio es inicial y no se ha formalizado. Los procesos
no estan documentados y no se han establecido medidas de desempefio.

e Definido: se han establecido procesos detallados y se han optimizado. Los procesos
estan estandarizados y se han establecido medidas de calidad.

e Vinculado: se controla el desempeio de los procesos. Se fortalece mejoras continuas y
se fomenta la innovacion en los procesos.

e Integrado: mejora continuamente el desempefo de los procesos. Se fortalecen mejores

précticas y se fomenta la innovacion en los procesos.

El BPOMM se enfoca en los procesos de negocio y como se relacionan con los objetivos
de la organizacion. El modelo se utiliza para evaluar la madurez de los procesos de negocio y
para identificar areas de mejora. También se utiliza para establecer objetivos y metas para la

mejora continua de los procesos de negocio de una organizacion.

Ventajas
e Proporciona un marco de referencia sélido para la mejora continua y la gestion de la
calidad en las organizaciones, se adapta especificamente a la gestion de la cadena de

suministro.
e Esaplicable a organizaciones de diferentes sectores y tamafios.

e Contribuye a mejorar la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente.
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Desventajas
e La guia de puntuacion de madurez no esta disponible.
e Estructura compleja.
e No todas las organizaciones pueden adaptar facilmente el modelo a sus necesidades

especificas, ya que puede ser inflexible en algunos aspectos.

En resumen, el Modelo de Madurez Orientado hacia los Procesos de Negocios
(BPOMM) desarrollado por Kevin McCormack es una herramienta valiosa para las
organizaciones que desean evaluar y mejorar la madurez de sus procesos de negocio. A través
de sus niveles de madurez y criterios especificos, proporciona un camino claro hacia la
optimizacion de los procesos y la mejora continua en una organizacion. Sin embargo, su
implementacion exitosa requiere un compromiso significativo de recursos y una comprension

adecuada de su aplicacion.

Evaluacion de la madurez de la gestion de procesos (PMMA)

El Modelo de Evaluacion de la Madurez de la Gestion de Procesos (PMMA, por sus
siglas en inglés) es un modelo desarrollado por Michael Rohloff que se centra en la evaluacion
de la madurez de la gestion de procesos de una organizacion. Este modelo se basa en el Modelo
de Madurez de Capacidades (CMM, por sus siglas en inglé€s) y se enfoca en la mejora continua

de los procesos.

Niveles de madurez
e Inicial
e Repetible
e Definido
e Administrado

e Optimizado

Ventajas

e Proporciona una vision completa de la gestion de procesos en una organizacion.
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e Poca documentacion.
e Permite identificar dreas de mejora especificas y establecer objetivos claros de mejora.

e Facilita la alineacion de la gestion de procesos con los objetivos estratégicos.

Desventajas

e Puede requerir tiempo y recursos considerables para llevar a cabo la evaluacion de
madurez.

e Lainterpretacion y la aplicacion de la PMMA pueden variar segun los evaluadores.

e Procedimiento de aplicacion no disponible.

El PMMA se utiliza para evaluar la madurez de la gestion de procesos de una
organizacion y para identificar dreas de mejora. El modelo se puede adaptar a las necesidades
especificas de una organizacion y se puede utilizar en conjunto con otros modelos de madurez,
como el CMMI o el Six Sigma, para obtener una vision mas completa de la madurez de la

gestion de procesos de una organizacion.
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Modelo de madurez de procesos de negocio aplicable a la Corporacion Panelera Doiia

Panela Ltda

La Corporacion Panelera Dofia Panela Ltda., incursion6 en el mercado internacional en
el afio 2016, exportando actualmente alrededor de 80 toneladas de panela mensuales, cuyo
producto principal es la panela pulverizada natural. Ademas, la empresa con aproximadamente
7 afos de experiencia comercializando sus productos en el extranjero y su compromiso con el
consumidor ha logrado obtener la certificacion de productos de calidad ISO 9001 y certificados
como USDA, JAS, EU y Agricultura Ecologica. Segin la Gobernacion de Boyaca, Dofia Panela
es lider en produccion de panela en el departamento, a causa de la estructuracion de sus
procesos, la innovacion y la creacion de alianzas estratégicas, productivas e integrales.

Sin embargo, se identifica que las principales causas de la deficiencia operativa de la
empresa son los problemas en su cadena logistica, esto ocasionado por el desinterés en la
inversion, proyeccion e implementacion de herramientas de respuesta rapida en la empresa; por
consiguiente, se evaluan los modelos de madurez para potencializar el proceso de exportacion.

Latabla 2, refleja un comparativo de los 11 modelos de madurez de procesos de negocios
estudiados para la investigacion, conteniendo una serie de criterios de evaluacion para
determinar el modelo 6ptimo para la empresa Dofa Panela. Para la calificacion de cada uno de
los criterios se daran puntajes donde 1 es el mas bajo (menor opcion), 3 (opcion media) y 5 el
mas alto (mejor opcion). También hay que tener en cuenta los conceptos: bajo (pocas opciones
e informacion, mayor complejidad o mayores costos) medio y alto (gran variedad opciones e

informacion, baja complejidad, menores costos).
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Tabla 2

Comparacion de los modelos de madurez de procesos de negocio

¢Es aplicable al

Modelos de Madurez Niveles de Estructura Proced_|m|e_r'1t0 Carnpo_c'ie proceso de Calificacion
madurez de aplicacion  aplicacion .
exportacion?
Modelo de Madurez de No esté Gestion de
Procesos de Negocio de la 3 No definida - 3 Si 1
disponible proyectos
OPM3
Modelo de Madurez de No esta
Procesos de Negocios (UT- 5 No definida L BPM Si 1
disponible
BPMN)
Modelo de Madurez de No esth
Procesos de Negocios 5 No definida oesa Tecnologia Si 1
disponible
(CBMM)
Modelos de madurez de No esté
procesos de negocio (BPMM 5 Simple Lo BPM Si 4
- disponible
- David Fisher)
Modelo de madurez holistico
para procesos de negocios . No esta .
. . 5 Med . . BPM S 3
(BPMM - Tonia De Bruiny edio disponible :
Michael Rosemann)
Modelo de madurez de . . Cualquier .
4 Simpl N i e S 5
procesos y empresa (PEMM) imple 0 existe ambito :
Modelo de madurez de
pr(_)cesos de negocio (BPMM 5 Compleja No existe BPM Si 2
- Jihyun Lee, Danhyung Lee
y Sungwon Kang)
Modelo de madurez de No esté Cualquier
procesos de negocio (BPMM- 5 Compleja disponible Ambito Si 2
OMG)
Norma 1SO 9004 5 Simple No existe Cl,Jan.UIer Si 4
ambito

Modelo de madurez

orientado hacia los procesos 4 Compleja No existe BPM Si 2
de negocios (BPOMM)

Evaluacion de la madurez de

la gestion de procesos 5 Compleja No existe BPM Si 2
(PMMA)

Fuente: adaptado de Pérez-Mergarejo, E., Pérez-Vergara, 1., y Rodriguez-Ruiz, Y. (2014). Modelos de madurez y
su idoneidad para aplicar en pequefias y medianas empresas. Revista Ingenieria Industrial, 35(2).

http://scielo.sld.cu/pdf/rii/v35n2/rii04214.pdf

El resultado del comparativo de los modelos muestra una estadistica realizada a la
estructura, procedimiento, campo de aplicacion y aplicabilidad al proceso de exportacion,
analizados a partir de la informacion recolectada en el capitulo 1 y 2. Los modelos OPM3, UT-

BPMN y CBMM, obtienen una calificacion de 1 siendo descartados ya que no se obtiene
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informacion precisa de su estructura, procedimiento y campo de accion. En cuanto a los modelo
que obtuvieron una calificacion de 2 y 3, no son candidatos para la empresa Dona Panela por la
complejidad de su estructura y la dificultad en adoptar los modelos en los procesos de la
empresa.

El modelo de David Fisher obtiene una calificacion de 4 por la simplicidad de su
estructura ya que proporciona un direccionamiento claro para alcanzar un estado deseado, pero
al ser tan simple no es muy explicito en el campo de accion. De igual manera, la Norma ISO
9004 obtiene una calificacion de 4 por ser un modelo orientado a la gestion, mejora e
innovacion, siendo una evolucion de la norma ISO 9001 de la gestion de la calidad, por lo cual
no abarcaria en su totalidad las problematicas de la empresa.

El Modelo de madurez de proceso y de empresa (PEMM) de Hammer refleja ser el mas
indicado para la empresa Dofia Panela principalmente por su estructura simple y su aplicabilidad
en cualquier &mbito; ademas, esta enfocado en alcanzar un alto desempefio que se mantenga en
el tiempo. Se destaca este modelo por su medicion en cuatro niveles que permite identificar las
caracteristicas que deben tener todo proceso y toda empresa, es facil de utilizar y no requiere de
expertos para aplicarlo; por lo cual es competente para potencializar el proceso de exportacion.

La identificacion de fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas (FODA) en el
proceso de exportacion de panela pulverizada natural dentro del marco PEMM implica una
evaluacion integral. A continuacion, se evidencia una guia paso a paso para realizar un analisis
FODA:

1. Fortalezas (F):

Procesos optimizados: usar el PEMM para identificar 4reas en las que los procesos de
exportacion estén altamente maduros y optimizados. Pueden ser operaciones eficientes,
precision en la documentacion, o sistemas de gestion logistica avanzados.

Tecnologia aplicada: evalta la implementacion de tecnologias avanzadas en el proceso
de exportacion, como sistemas de informacion, seguimiento en tiempo real y automatizacion.
Identifica como estas tecnologias contribuyen a las operaciones eficientes.

2. Debilidades (D):

Areas de baja madurez: identifica procesos que atin no han alcanzado un nivel de

madurez deseado. Esto podria incluir brechas en la gestion de inventarios, retrasos en la

produccion o falta de integracion entre sistemas.
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Desafios de capacitacion: evalta si hay lagunas en las habilidades y conocimientos del
personal en relacion con las mejores practicas y tecnologias aplicadas. Las debilidades en la
capacitacion pueden afectar la eficiencia operativa.

3. Oportunidades (O):

Expansiones de mercado: utilizar el PEMM para identificar oportunidades de expansion
en nuevos mercados. Evalaa la flexibilidad de los procesos para adaptarse a los requisitos
especificos de diferentes regiones y paises.

Integracién de nuevas tecnologias: examina coémo la integracion de tecnologias
emergentes puede abrir nuevas oportunidades en la cadena de suministro, desde la produccion
hasta la entrega al cliente.

4. Amenazas (A):

Cambios regulatorios: evalia cémo los cambios en regulaciones y normativas
internacionales pueden afectar el proceso de exportacion. Asegurate de que los procesos estén
alineados con las normativas actuales y futuras.

Competencia global: considera la competencia global en la industria de la panela
pulverizada natural. Utiliza el PEMM para identificar areas en las que se puedan mejorar la
eficiencia y la calidad para mantener la competitividad.

e Acciones correctivas y estrategias:

Plan de accion: basado en la identificacion de fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas. Definir metas especificas y tacticas para mejorar la madurez de los procesos en areas
criticas.

Enfoque incremental: considerar la implementacion de mejoras de manera incremental,
priorizando areas de baja madurez y abordando primero las debilidades criticas.

e Monitoreo continuo:

Indicadores clave de rendimiento (KPI): establecer KPI para medir el progreso hacia las

metas establecidas. Monitorear por medio del PEMM la evolucion de los procesos a lo largo del

tiempo y realizar ajustes segin sea necesario.
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El PEMM como herramienta para la optimizacion del proceso de exportacion

Michael Hammer en su publicacion “La auditoria de proceso” afirma que empresas de
todos los sectores y tamafos han logrado mejoras extraordinarias en costos, calidad, velocidad,
rentabilidad y otras areas clave al centrarse en la gestion de procesos de negocio, generando un
alto desempefio que se mantiene en el tiempo (Hammer, 2007). El PEMM esta planteado para
que las organizaciones puedan reconocer con facilidad el nivel de madurez del proceso,
determinando asi su plan de accidon para alcanzar el nivel mas alto. Es por ello por lo que se
hace énfasis en la integralidad de los componentes que intervienen en el proceso y la alineacion
de la infraestructura para asegurar la optimizacion de las operaciones.

Para la evaluacion de la madurez de un proceso de negocio, Hammer propone una tabla
para definir los niveles de fortaleza en la que se encuentra el proceso a evaluar, la cual cosiste
en 4 niveles de P-1 a P-4. Como se muestra en la figura 19, se determina el nivel de acuerdo
con una seria de afirmaciones que ayudaran a establecer la posicion en la que se encuentra el
proceso, esto se realiza mediante una escala de colores en la cual el color verde indica que la
afirmacion es un 80% es correcta, amarillo si es cierta entre el 20% y 80%, y rojo si en definitiva
no es cierta (menos de un 20%). De esta forma, permite una visual simple y detallada de coémo
identificar la madurez del proceso, de igual manera las falencias que impiden la capacidad del
proceso y las acciones a implementar para potencializar el desempeno. Alcanzar un P-4, infiere
que el proceso trasciende los limites de la empresa y que se extiende a todos los ambitos, lo que
se traduce a un dinamismo integral que brindara el potencial para entregar un alto desempefio.

Las columnas sefialan los niveles de fortaleza y las filas muestran los facilitadores, estos
ultimos se dividen en Disefio (ejecucion del proceso), Ejecutores (personas que ejecutan el
proceso), Responsable (alto ejecutivo), Infraestructura (sistemas de apoyo al proceso) e
Indicadores (mediciones del desempefio).

Hammer sefiala que los facilitadores son esenciales para que un proceso funcione
correctamente, si uno hace falta puede entregar resultados que no perduraran. Es por esto por lo
que la tabla permite una mejor identificacion de aquellos facilitadores que se deben priorizar

para que no se obstaculos en el desempeio eficaz del proceso.
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Figura 19

Evaluacion de procesos
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1). The process audit. https://hbr.org/2007/04/the-process-audit
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Hammer, M. (2007, abr

Fuente
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Por otro lado; para que se desarrollen procesos de alto desempeiio, Hammer afirma que
las empresas deben ofrecer entornos que apoyen las iniciativas, es por ello por lo que se vuelve
esencial desarrollar capacidades en 4 areas especificas: Liderazgo (altos ejecutivos), Cultura
(valores de foco), Experticia (destrezas de redisefio) y Gobernabilidad (mecanismos de gestion).

En la figura 20, se muestra el proceso para evaluar la empresa segun sus niveles de
capacidad, que va desde E-1 a E-4. Siguiendo la misma estructura que la figura anterior, la
estimacion del nivel de fortaleza de las capacidades se contemplan en tres colores: verde,
amarillo y rojo. La empresa debe enfocarse en las areas rojas para lograr avanzar al siguiente
nivel.

El nivel E-1, indica que la empresa se encuentra en el primer nivel de madurez; y segiin
la capacidad, puede significar el inicio de una serie de etapas para lograr la perfeccion. En el E-
2, existe una familiaridad con la capacidad; por lo tanto, el nivel E-3 indica que la empresa ver
como una norma esa capacidad.

La empresa que logra el nivel E-4, es porque la capacidad la hace parte de su rutina y la
integra como una unidad de negocios, la razon de ser para la potencializacion de los procesos y
energizar a toda la organizacion. En este punto, la empresa esta dispuesta al redisefio de los
procesos que favorezcan al rendimiento continuo y eficaz, por lo cual no da por sentada sus

capacidades y esta atenta al desempefio organizacional.
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Figura 20

Evaluacion de la empresa
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Fuente: Hammer, M. (2007, abril). The process audit. https://hbr.org/2007/04/the-process-audit
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Michael Hammer afirma que entre mas fuerte sean las capacidades organizacionales mas
fuertes seran los facilitadores, creando un marco que permite a las organizaciones evaluar la
madurez de los procesos de negocios y su aceptacion al cambio basado en la gestion de procesos.
La estructura escalonada del modelo PEMM le permite a la empresa demarcar una ruta para el
disefio de acciones que potencialicen la sustentabilidad del proceso; ademas el modelo permite
un enfoque estandar que se puede aplicar en todos los procesos de la organizacion, dando
solucidn a sus problematicas y satisfaciendo sus propias necesidades.

De esta forma, el PEMM se diferencia de otros modelos de madurez de procesos porque
se puede aplicar a empresas de cualquier sector, por lo que su versatilidad y simplicidad lo
convierte en el modelo iddneo para la optimizacion del proceso de exportacion de la panela
pulverizada natural de la empresa Dofa Panela.

La aplicacion del Modelo de Madurez de Procesos y Empresa (PEMM) de Michael
Hammer en el proceso de exportacion de panela pulverizada natural implica una serie de pasos
especificos:

e Comprension del PEMM: la empresa Dona Panela debe asegurarse de que su equipo
comprenda los principios fundamentales del PEMM de Michael Hammer. Esto incluye
la identificacion de niveles de madurez, desde procesos ad-hoc hasta procesos
totalmente optimizados.

e Evaluacion inicial del proceso de exportacion: realizar una evaluacion detallada del
proceso de exportacion de panela pulverizada natural, identificando los puntos fuertes y
las areas de mejora, y medir el nivel actual de madurez de los procesos.

e Definicion de objetivos especificos: establecer objetivos especificos para el proceso de
exportacion, alineados con las metas de la corporacion. Estos objetivos podrian incluir
la reduccion de tiempos de entrega, la mejora de la calidad del producto, y la eficiencia
en la gestion logistica y aduanera.

e Desarrollo de indicadores de rendimiento: disefar indicadores clave de rendimiento que
permitan medir el progreso hacia los objetivos establecidos. Esto podria incluir métricas
relacionadas con los tiempos de procesamiento, la precision en la documentacion, y la
satisfaccion del cliente en mercados internacionales.

e Implementacion de mejoras graduales: adoptar un enfoque gradual para implementar

mejoras en el proceso de exportacion, comenzando por optimizar un subconjunto de
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actividades clave, como la gestion de inventarios, la logistica de transporte o los

procedimientos aduaneros.

e Incorporacion de tecnologia y automatizacion: evaluar la posibilidad de incorporar
tecnologias de automatizacion y sistemas de informacion para agilizar y mejorar la
precision de los procesos (Software personalizado). Esto podria incluir sistemas de
gestion de la cadena de suministro y herramientas de seguimiento en tiempo real.

e (apacitacion del personal: proporcionar capacitacion especifica al personal involucrado
en el proceso de exportacion, asegurandose de que estén familiarizados con las nuevas
tecnologias y procesos, y fomenta una cultura de mejora continua.

e Monitoreo continuo: establecer un sistema de monitoreo continuo para evaluar el
desempefio del proceso de exportacion, por medio de un software personalizado,
ajustando las estrategias y procedimientos segun sea necesario para abordar cualquier
problema o cambio en el entorno empresarial.

e Cumplimiento normativo internacional: la empresa debe asegurar que los procesos de
exportacion cumplan con todas las normativas y regulaciones internacionales, esto es
crucial para evitar obstaculos legales y aduaneros en los mercados de destino.

e Colaboracién con socios comerciales: fomentar la colaboracion con socios comerciales,
como transportistas, agentes aduanales y distribuidores internacionales. Una
comunicacion efectiva y relaciones soélidas pueden mejorar la eficiencia de todo el
proceso de exportacion.

Al seguir estos pasos y adaptar las practicas recomendadas del PEMM de Michael
Hammer al contexto especifico de la exportacion de panela pulverizada natural; la Corporacion
Panelera Dona Panela Ltda., estard en una mejor posicion para optimizar sus operaciones y
competir con éxito en los mercados internacionales.

La propuesta de mejora para la optimizacion del proceso de exportacion radica en la
gestion eficaz de la cadena logistica de la empresa, a través del desarrollo de un software a
medida o software personalizado, que consiste en un programa informatico desarrollado para
cubrir necesidades a organizaciones o usuarios en particular, planteado para ser utilizado en
procesos especificos, adaptandose y modificandose facilmente tras cambios en las exigencias

dentro de la organizacion.
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El software a medida como estrategia de potencializacion en los procesos internos, logra
gestionar la informacion de las 6rdenes haciendo seguimiento hasta la entrega de estas, asi como
el seguimiento en tiempo real de la ubicacion de la mercancia y alertas automaticas ante eventos
inusuales en la cadena de suministro. Incluso, ayudaria a incorporar una base de datos para el
cumplimiento de las reglamentaciones aduaneras y cambio de procesos. Ademas, permite
registrar minuciosamente los costos relacionados a cada pedido, analizando la rentabilidad
obtenida por medio de la generacion de informes personalizados anticipando tendencias y
visualizando historicos de cifras para la toma de decisiones favorecedoras al estado de cada
exportacion. También, esta herramienta facilitaria a la empresa el registro de informacion acerca
de clientes internacionales y seguimiento de negociaciones con el fin de controlar las relaciones
con clientes prospecto.

En resumen, este software solucionaria los problemas de logistica en el proceso de
exportacion de la empresa, tales como la deficiencia en el cumplimiento de reglamentacion
aduanera y seguridad de la carga.

Cabe mencionar que la anterior propuesta de mejora junto a la seleccion del PEMM fue
compartida con la Corporacion Panelera Dona Panela Ltda., con el fin de garantizar que lo
planteado sea viable y provechoso para ser puesto en marcha de manera positiva, provocando
resultados reales. La propuesta fue disefiada para abordar los problemas actuales de la empresa,
por medio de la instauracion de una herramienta de facil adaptacion. En este orden, la oferta
esta en revision de la direccién ejecutiva de la empresa, estando a espera de una
retroalimentacion donde se apruebe la propuesta y se ratifique la funcionalidad de esta para la

optimizacion del proceso de exportacion de panela pulverizada.
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Conclusiones

Las empresas deben asegurarse de que sus procesos de negocio sean maduros, es decir,
alcanzar un punto donde el alto rendimiento es constante y que genere rentabilidad, calidad,
eficiencia, reorganizacion, capacidad de adaptacion, estrategias y evaluacion de sus actividades
fundamentales. Los ejecutivos deben estar en la capacidad de planificar, entender y evaluar el
disefio de los procesos, que son necesarios para mejorar el modo de operar, estructurando
ambientes que respalden las iniciativas mediante habilidades blandas.

De acuerdo con los resultados respecto a la caracterizacion de los procesos productivos
y operativos internacionales de la Corporacion Panelera Dofia Panela Ltda., se logré identificar
que la empresa es ineficiente en la cadena logistica del proceso de exportacion de la panela
pulverizada, revelando pérdidas econdmicas y deficiencias en calidad, consecuencia a la
contaminacion de los contenedores y desecho del producto al mar, asi como la desconfianza de
los clientes como resultado del incumplimiento en tiempos de entrega, ademas de la ineficiencia
en evaluacion de procesos internos tras la ausencia de inversion en la implementacion de un
plan de cambio y la capacitacion del personal para llevar a cabo el disefio del proceso que
garantice resultados eficientes.

Mediante una minuciosa revision bibliografica basada en los modelos de madurez de
procesos de negocio elegidos en el marco tedrico, se analiz6 el mas adecuado en relacion a las
necesidades de la empresa mediante una tabla comparativa de cinco criterios, donde se
identific6 que el Modelo de madurez de proceso y de empresa (PEMM) de Michael Hammer,
contribuye a la empresa mediante la evaluacion de los niveles de fortalezas y capacidades para
el planteamiento de alternativas que generen una estabilidad tanto econdmica como productiva,
desarrollando procesos de alto desempeiio por medio del cambio organizacional. Dentro de las
ventajas del modelo propuesto estd su posibilidad de aplicabilidad a cualquier sector de la
empresa, ademas de su practicidad al evidenciar las ineficiencias de los procesos
individualmente, teniendo como objetivo reestructurar los procesos de la empresa
recomendando posibles soluciones operativas para el pleno funcionamiento de su actividad,
requiriendo el uso de métricas adecuadas para la evaluacion de los procesos a largo plazo para

asegurar resultados excepcionales.
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Recomendaciones

Para optimizar el proceso de exportacion la Corporacion Panelera Dona Panela Ltda.,
debe adoptar el Modelo de Madurez de Procesos y Empresa (PEMM) como una estrategia
integral, por lo cual se sugiere comenzar con una comprension profunda del PEMM,
estableciendo objetivos claros, medibles y sustentables a largo plazo. En este trabajo, se brinda
informacion detallada del modelo para su estudio y evaluacioén de procesos en relacion con los
niveles de madurez, con el fin de potencializar el proceso de exportacion.

Se recomienda a la empresa, basandose en el diagndstico obtenido tras la caracterizacion
de los procesos productivos y operativos, conformar un equipo de trabajo sostenido en los
facilitadores del PEMM para delegar responsabilidades.

Identificar los procesos clave, implementar tecnologias eficientes y establecer
indicadores de rendimiento que faciliten la medicion de los niveles de madurez de la empresa a
la hora de disponer de la herramienta de evaluacion.

Analizar de manera exhaustiva los resultados obtenidos tras la evaluacion de los
procesos internos de la empresa, para desarrollar un plan de mejoras donde se priorice la
inversion en capacitaciones al personal, redisefio de los procesos de alto desempeiio y la
formacidn de una cultura rodeada de capacidades corporativas.

Ejecutar una ruta de acciones donde las areas se adapten rapidamente a los cambios,
siguiendo y evaluando peridodicamente los procesos internos, para garantizar que la corporacion
se mantenga en el camino hacia la excelencia operativa; gestionando los procesos mas que las
actividades, cumpliendo al mismo tiempo con todas las regulaciones y normativas pertinentes
para el comercio internacional.

Mantener una vision a largo plazo en funcion de los resultados y obstaculos presentados
a lo largo del estudio, buscando en todo momento el alto desempefio para la empresa; mediante
la transformacion y evaluacion de procesos, dando participacion a los empleados para que estos
conozcan el contexto en el que trabajaran y no tomen decisiones que perjudiquen el proceso,
por lo que es necesaria la supervision de un ejecutivo para registrar la evaluacion, aplicabilidad
y seguimiento exitoso de la implementacion del modelo de madurez de procesos y empresa

(PEMM).
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