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RESUMEN

El proyecto tiene la finalidad de efectuar un andlisis de la plataforma organizacional,
mediante un modelo de desempefio empresarial con el objeto de implementar un plan
estratégico fundamentado en el sistema CRM (Customer Relationship Management)
direccionado a optimizar la relacién con el cliente, mediante la tecnologia como sustrato
fundamental, contexto en el cual, la presente investigacion, desarrollada bajo la
metodologia descriptiva, tiene como objetivo general: analizar las capacidades de las
Mipymes productoras de café especiales para la implementaciéon de un plan estratégico
basado en CRM como herramienta de marketing en el mejoramiento de la competitividad;
a través de tres objetivos especificos. El primero de ellos relacionado con la
caracterizacion de la plataforma organizacional de las empresas objeto de estudio;
posteriormente, se efectud la estructuracion y la evaluacién de un modelo de desempefio
empresarial articulado con la planeacion estratégica, basado en indicadores estructurados
segun las normas ISO 9001 y NTC 6001, respectivamente. En sintesis, los resultados
evidenciaron que las principales fortalezas se concentran en las areas de: sostenibilidad
financiera (100%), produccion y comercializacion (75%), productividad y competitividad
(75%) y conservacion del medio ambiente (67%). En contraste, se registraron deficiencias
en las areas de posicionamiento y calidad (56%), desarrollo de la comunidad cafetera
(38%) y gestibn de proyectos y alianzas de internacionalizaciéon (0%), resultados
direccionados conjuntamente a generar dentro de la cultura organizacional, el desarrollo
del componente del planeacién y control estratégico, como mecanismo para impactar la
estructura empresarial y los procesos de apropiacién de conocimiento en el ambito
socioecondmico de la region.

Palabras clave: CRM, modelo evaluacion, planeacién estratégica, competitividad,
Mipymes.
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ABSTRACT

The project aims to carry out an analysis of the organizational platform, using a model of
business performance in order to implement a strategic plan based on the CRM (Customer
Relationship Management) system addressed to optimize customer relationships through
technology fundamental substrate, which context, this research developed through
descriptive methodology, general aim: to analyze the capacity of MSMEs producing
specialty coffee for the implementation of a strategic plan based on CRM as a marketing
tool in improving competitiveness; through three specific objectives. The first related to the
characterization of the organizational platform of the companies under study;
subsequently, structuring and evaluation of a model of corporate performance articulated
strategic planning was conducted, based on structured indicators according to 1SO 9001
indicators, NTC 6001 respectively. In summary, the results showed that the main strengths
are concentrated in the areas of financial sustainability (100%), production and marketing
(75%), productivity and competitiveness (75%) and conservation of the environment
(67%). In contrast, deficiencies were recorded in the areas of positioning and quality
(56%), development of the coffee community (38%) and project management
internationalization and alliances (0%), addressed jointly to generate within the
organizational culture results, component development planning and strategic control as a
mechanism to impact corporate structure and processes of knowledge acquisition in the
socioeconomic environment of the region.

Keywords: CRM, model evaluation, strategic planning, competitive, MSMES.
INTRODUCCION

En la dinAmica actual, marcada por los procesos de globalizacién y apertura de
mercados, la cultura empresarial debe estar orientada en su totalidad al cliente, quien
representa el elemento medular del proceso de gestibn empresarial, por lo que satisfacer
sus necesidades y expectativas, al tiempo que se fortalecen las capacidades
organizacionales para anticiparse, y responder cada vez mas efectivamente a dicha
demanda, se constituye como una dinamica indispensable en el ejercicio empresarial.

Sumado al andlisis del contexto de Colombia, en el cual se indica que en Colombia el
99,86% de las empresas del pais se clasifican como Mipymes de acuerdo a cifras del
DANE en el 2005, generando el 80,8% del empleo del pais y el 37% del Producto Interno
Bruto total de Colombia, en contraste con el 0.13% consideradas como grandes empresas
(Ministerio de Comunicaciones de Colombia, 2009); lo anterior permite establecer que el
fortalecimiento de la dinAmica competitiva en el segmento de medianas y pequefias
empresas tiene un impacto significativo en el desarrollo socioeconémico del pais; premisa
que tiene mayor pertinencia en el sector de los cafés especiales del municipio de
Valledupar, objeto de estudio de la presente investigacion, considerando que
comercializacion del producto se efectla en el ambito internacional.

El sector agropecuario representa para el Departamento del Cesar su vocacion
historica, ambito en el que se direccionan sustancialmente las politicas publicas y las
apuestas productivas establecidas para el desarrollo regional. Asi, considerando la
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importancia significativa del café en la produccién econémica nacional, y en la actividad
de comercio internacional del pais se han desarrollado diversas apuestas de
mejoramiento productivo, dentro de las que se incluye el fortalecimiento al sector de los
cafés especiales, tema medular en las agendas de cafeteros del pais y de la Costa Norte
colombiana.

Desde esta dinamica, el Comité Departamental de Cafeteros de Cesar y la Guajira
(2009) ha ampliado progresivamente su oferta de proyectos de café especial con énfasis
en los proyectos de caficultura orgénica, de mercado justo y exético, pasando, por
ejemplo, de 1.071 caficultores en el 2002 a 2236 caficultores en el 2006, cifra que
representa el 29% de los caficultores y el 32 % del area cafetera de la region.

Este hecho favorece la comercializaciébn del producto, considerando que, Yy
referenciando datos del afio 2009, segun la informacién aportada por la cooperativa
Almacafé, se recibieron 1,47 millones de kg de café clasificado como especial, totalizando
10556 hectareas sembradas, correspondientes a diez programas de cafés especiales de
la regién (5.89% del programa café Flo Orgénico Nacer, cultivado por la poblacion objeto
de estudio) (Comité Departamental de Cafeteros de Cesar-Guajira, 2009);
comercializados en el mercado internacional, especificamente, en Jap6n y Estados
Unidos y, en menor proporcion, en Canada, Suiza, Bélgica, Italia, Reino Unido, Suecia y
Finlandia, a través de la estructura de la Federaciébn Nacional de Cafeteros (s/f),
registrando un crecimiento dinamico en los Ultimos afios y generando que este segmento
represente aproximadamente 12% del consumo mundial.

Sin embargo, en el &mbito de las asociaciones de caficultores, objeto de estudio de la
presente investigacion, persisten deficiencias en el ambito de la gestion empresarial,
hecho que genera una fuerte dependencia de la gestion de la institucionalidad gremial. Lo
que se constituye como un elemento restrictivo para su nivel de desarrollo y
posicionamiento, en el entendido de que debe existir a nivel organizacional un proceso de
planeacion estratégica, articulado al seguimiento y control, que permita eliminar la brecha
gue se presenta entre lo que la organizacion proyecta ser y lo que en efecto hace desde
lo cotidiano para apalancar dichos procesos, desde su ambito de accion.

Considerando que el desarrollo y cambio, en el ambito empresarial, exigen la
realizacion de un proceso sistematico de mejoramiento, altamente necesario y pertinente
en el sector cafetero, debido a que la caracterizacion general de la region, evidencia la
alta dependencia del producto de café a granel en materia de exportaciones, asi como
deficiencias histéricamente marcadas en la consolidacion de cadenas productivas en
torno al café y sus derivados, que permitan generar de diversificacion econémica y valor
agregado en términos de sostenibilidad de la produccién e impacto social en los grupos
de interés.

De esta manera, se constituye como una apuesta medular para fortalecer el tejido
empresarial y socioeconémico de la regidon el dar el necesario empuje a la estructura
empresarial desde el componente de planeacion y control estratégico, con el objeto de
gue las Mipymes productoras de café especiales dinamicen la concepcion de sus
procesos y, por ende, la forma en como los operacionalizan.
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Asi, se genera la consecucion de apuestas estratégicas, tales como, por ejemplo, la
autonomia en la comercializacion del producto en el ambito nacional e internacional y el
desarrollo de la cadena de valor orientada a la diversificacion productiva; &mbito en el cual
tiene un rol preponderante la consolidacién de la cultura, asociado esto al componente
estratégico, mas alla de la implementacion de la tecnologia o de la aplicacion del
conocimiento; lo que se constituye como el foco de accién en el desarrollo de la presente
investigacion.

En consecuencia, la informacion recolectada en el desarrollo de la investigacion,
mediante instrumentos validados por expertos, asi como la implementacion del modelo de
evaluacién de desempefio empresarial, disefiado bajo la metodologia de estandares de
gestion internacional (ISO 9001 y NTC 6001), constituyen un insumo significativo para la
evaluacion y el fortalecimiento de las Mipymes, aportando al mejoramiento de sus
procesos desde la gestion estratégica global, lo que impacta el desarrollo social en la
region.

En este orden de ideas, se puede expresar que la presente investigacion se desarrollé
en el Departamento de Cesar, especificamente en la Asociacion de productores
Organicos Arahuacos y Campesinos de la Sierra Nevada de Santa Marta. Durante un
periodo de doce meses, referenciados desde el mes de marzo de 2013, hasta marzo de
2014.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

El presente proyecto tiene como objetivo general analizar las capacidades que
presentan las Mipymes productoras de café especiales del municipio de Valledupar para
la implementacién de un plan estratégico basado en el CRM como herramienta de
marketing en el mejoramiento de la competitividad.

Para cumplir el objetivo general del proyecto se plantean tres objetivos especificos:

Inicialmente, realizar un diagnostico sobre las diferentes Mipymes productoras de café
especiales ubicadas en el Municipio de Valledupar.

En segunda instancia, diseflar un modelo de evaluacion de desempefio empresarial
para determinar las diferentes capacidades que debe poseer una empresa para
implementar un plan estratégico basado en CRM.

Y, finalmente, evaluar las capacidades que poseen las Mipymes productoras de Café
especiales para la implementacion de un plan estratégico basado en CRM.

BASES TEORICAS DE LA INVESTIGACION

Competitividad: segun Ivancevich (2001, citado por Meneces, 2007), una organizacion
se considera competitiva si tiene un éxito mantenido a través de la satisfaccion del cliente,
basandose en la participacién activa de todos los miembros de la organizacién para la
mejora sostenida de productos, servicios, procesos y cultura en las cuales trabajan; para
lo cual fomenta determinadas competencias y filosofia, mirando a su alrededor y
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adaptando las practicas lideres del entorno, asi como mirando al interior, tomando en
cuenta sugerencias de empleados, innovando y fomentando la participacion proactiva y el
liderazgo eficaz.

Evaluacién del desempefio empresarial: una correcta evaluacion de la gestidon
empresarial sugiere un analisis integral de los resultados en diferentes aspectos:
econdmicos, financieros, patrimoniales y productivos, entre otros, siendo el sentido de su
implementacion el encontrar informacion que permita mejorar los procesos de gestion
(Montilla, 2004).

Planeacion estratégica: proceso mediante el cual quienes toman las decisiones en una
organizacion obtienen, procesan y analizan informacién pertinente, interna y externa, con
el fin de evaluar la situacién presente de la empresa, asi como su nivel de competitividad
con el propdsito de anticipar y decidir sobre el direccionamiento de la institucion hacia el
futuro (Serna, 2002; citado por Acosta y Pérez, 2010).

CRM (Customer Relationship Management): de acuerdo a la postura de Greenberg
(2003), se define los sistemas CRM como la materializacion de la capacidad de reconocer
la existencia del proceso de llegada del cliente a las empresas con las expectativas o el
interés en un nuevo producto y gestionarla activamente, logrando que la empresa actué
de forma coordinada para asegurar que la experiencia del cliente sobrepase sus
expectativas. Asi, la promesa de CRM consiste en suministrar aplicaciones de internet
que permitan al conjunto de los trabajadores conocer, hacer, medir y mejorar sus tareas
para respaldar una estrategia comun orientada al cliente. Segun este enfoque, para que
este sistema tenga éxito, debe estar integrado tener en cuenta las caracteristicas de la
empresa y estar extendido por toda esta.

Por otra parte, Fletcher (s/f, citado por Greenberg, 2003), define CRM como:

“Un conjunto de procesos de negocio y politicas de nivel global empresarial, que
estan disefiadas para captar, retener y dar servicio a los clientes, incluyendo todos
los aspectos de negocio que afectan directamente al cliente como marketing,
ventas y servicios postventa ofreciendo paquetes para automatizar las distintos
puntos de contacto dentro de una empresa”.

Un CRM (Customer Relationship Management) corresponde a una estrategia de
negocios disciplinada hacia el cliente, donde la tecnologia es el motor de dicha estrategia
(Greenberg, 2003).

En este sentido, se establecen tres tipos de tecnologia CRM: CRM operativo, el cual
representa el conjunto de aplicaciones CRM de interfaz con el cliente, automatizacion de
las redes de ventas, del marketing empresarial, asi como de los paquetes de software que
reinen estos aspectos conjunta y simultdneamente. Lo anterior incluye al segmento CRM
analitico, el cual incluye los mercados y almacenes de datos tales como los repositorios
de clientes usados por las aplicaciones que utilizan algoritmos para diseccionar esos
datos y presentarlos en una forma que sea util para el usuario, asi como el CRM
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colaborativo que abarca todos los puntos de contacto con el cliente (correo electronico,
llamadas telefénicas, fax, paginas web) (Greenberg, 2003).

METODOLOGIA

El proyecto se enmarca en el tipo de investigacion descriptiva, lo cual “busca
especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fenbmeno que
se analice, obteniendo tendencias de un grupo o poblacién” (Herndndez y otros, 2010).

Como unidad de analisis se seleccion6 la Asociacion de Productores Organicos
Arahuacos y Campesinos de la Sierra Nevada de Santa Marta (Asoprocasines),
conformada por 207 asociados, 40% campesinos y 60% indigenas, con capacidad de
producciéon de 3700 sacos de café verde, comercializados bajo el nombre “Café Flo
Organico Nacer”.

El presente proyecto de investigacion utiliza dos instrumentos principales para realizar
la recoleccion de datos. El primero de ellos, una encuesta estructurada de 20 preguntas
para caracterizar los parametros de Tecnologias de la Informacién y Comunicacién (TIC),
marketing, y la competitividad de la funcion tecnolégica y gerencial de las asociaciones de
cafés especiales objetos de este estudio. Adicionalmente, se realizdé una entrevista semi-
estructurada a los representantes legales de las asociaciones con el objeto de profundizar
en el estudio de las unidades productivas.

ANALISIS DE RESULTADOS

Considerando el primer objetivo especifico, orientado a la realizacibn de un
diagnéstico sobre las Mipymes productoras de café especiales ubicadas en el Municipio
de Valledupar, se efectud la revision en la literatura del componente de planeacién
estratégica en la gestibn empresarial, competitividad y articulacion tecnoldgica,
especificamente en el sector de cafés, posteriormente, se aplicé una encuesta diagndstica
en la poblacién objeto de estudio (Asoprocasines), previamente validada en la Asociacién
de Productores Agroecoldgicos de la Sierra Nevada de Santa Marta (Asoprokia). A
continuacion, se presenta la caracterizacion de las empresas (Tabla 1 y 2), y las
principales conclusiones segun los aspectos evaluados en el instrumento:

Tabla 1. Caracterizacion de la empresa Asoprokia

Café Kia: caracterizacion de la empresa
Actividad Comercial: Produccion y comercializacion de café organico.
Clasificacion o
ST Asociacion.
juridica:
Localizacion: Pueblo Bello, Cesar, Colombia.
Tiempo de 6 afios
Constitucion: '
Numero de .
colaboradores: 3 (Directos).
Certificaciones: Alimento EcolégiC(_). Ministerio de Agri_cultura y Desarrollq
' Rural; USDA Organic; CO-BIO-141 Agricultura de Colombia;
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FAIRTRADE Comercio Justo; Registro INVIMA
RSAN151310; Codigo de barras; OKO Garantie BCS (ente
certificador).

Mercado objetivo: Mercado nacional e internacional.

Fuente: elaboracién propia.

Tabla 2. Caracterizacion de la empresa Asoprocasines

Café Nacer: caracterizacion de la empresa
Actividad Comercial: | Produccién y comercializacién de café organico.

Clasificacion Asociacion.

juridica:

Localizacion: Pueblo Bello, Cesar, Colombia.
Tiempo de | 12 afios.

Constitucion:

NUumero de | 5 (Directos).

colaboradores:

USDA Organic; CO-BIO-141 Agricultura de Colombia;

Certificaciones: FAIRTRADE Comercio Justo; Cddigo de barras; OKO
Garantie BCS (ente certificador).
Mercado objetivo: Mercado nacional e internacional.

Fuente: elaboracion propia.
- Resultados del componente de tecnologia y sistemas de informacion:

Respecto al componente de tecnologias y sistemas de informacién, la informacion
diagnostica evidencia para ambos elementos muestrales que el componente tecnolégico
esta soportado en sistemas de informacion, bases de datos y correo electrénico, como
componentes para el desarrollo de los procesos de mercadeo y comercio. Sin embargo,
dicha plataforma tecnolégica se encuentra débilmente estructurada; considerando
ademas que no se incluyen mecanismos para el comercio electrénico, y adicionalmente,
gue solo la empresa Asoprokia, cuenta con una pagina web.

Asi, en el ambito de la infraestructura tecnoldgica, en general, la dotacion de ambas
empresas se soporta fundamentalmente en equipos de cOmputo con acceso a internet, y
celulares para el desarrollo de sus procesos. Pese a ello, ambas organizaciones se
mostraron totalmente de acuerdo con que la implementacion de herramientas
tecnolégicas se constituye como un componente importante en el mejoramiento de la
competitividad empresarial, segun la escala de Likert incluida en el cuestionario.

- Resultados del componente de marketing:

Respecto al componente de mercadeo, ambas organizaciones manifestaron que
cuentan con politicas de estimulo para los clientes y efectian un seguimiento postventa,
sin embargo, este proceso se encuentra débilmente documentado e implementado en la
organizacion, considerando, entre otros factores, el hecho de que la poblacion objeto de
estudio corresponde al primer eslabdn de la cadena de exportacion del café colombiano,
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por lo que el sistema de retroalimentacion con el usuario final, en la practica, no se
constituye como un insumo para el proceso de toma de decisiones gerenciales debido a la
ausencia de estructuracion al respecto.

Adicionalmente, la realizacion de mercadeo como una funcién de apoyo a la gestion
organizacional se efectla de manera limitada, concentrada en la promocién del producto
en los eventos y ferias a nivel internacional, con un nivel de desarrollo mas marcado en la
empresa Asoprokia, considerando que se efectla con una periodicidad semestral y a la
luz de la informacion diagnostica obtenida.

Asi, de acuerdo con la revision de la bibliografica, el desarrollo del mercadeo del café
se enfoca en elementos como la conservacion del medio ambiente y la produccion limpia
(por la caracteristicas organicos del producto), estrategia que ha impactado positivamente
el segmento de cafés especiales en el pais, considerando que “mientras a comienzos de
la década tan sélo el 9% de los embarques de café estaba representado por cafés con
valor agregado, en 2010 el 31% del volumen exportado correspondi6 a cafés especiales,
procesados e industrializados™ (Federacion Nacional de Cafeteros de Colombia, 2010).

Lo anterior, en el marco del desarrollo de una politica claramente estructurada en el
sector, liderada por la Federacion Nacional de Cafeteros, reflejada en el hecho siguiente:

“Los caficultores de Colombia han invertido mas de medio billbn de doélares en
estrategias promocionales durante los ultimos cuarenta afios; el desarrollo de la
marca, asi como un trabajo de mercadeo claro, son el producto de una industria
cafetera unificada, campafa que ha permitido mejorar sustancialmente la imagen
del pais, al tiempo que se consolida el reconocimiento internacional de la marca de
café colombiana” (Banco Mundial, 2002).

- Resultados del componente de competitividad de la funcion de gerencia 'y
tecnologia:

Respecto al componente de gerencia estratégica, en ambas organizaciones se
encuentra estructurada la planeacion estratégica (misién, vision, valores, objetivos,
politicas), asi como la estructura organizacional. Sin embargo, en ambas se presentan
fallas relacionadas con la operacionalizaciéon de los mismos, reflejadas en la ausencia de
herramientas de seguimiento y medicion dentro de los procesos organizacionales.

A continuacién, se presentan los resultados del andlisis del componente de gerencia
estratégica y de la funcién tecnoldgica, validados con la aplicacion del “modelo
matematico para determinar la competitividad en las empresas del sector comercial del
Area Metropolitana de Centro Occidente” (Castafio y Gutiérrez, 2011), considerando que
este se fundamenta en elementos de modelos aplicados a nivel nacional (indice global de
competitividad, Modelo del Instituto para el desarrollo de la gerencia IMD), y empresarial
(Mapa del Banco Interamericano de Desarrollo).
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Tabla 3. Resumen de la aplicacién de la ponderacion de las variables del modelo de
medicion de la competitividad a las empresas Asoprocasines y Asoprokia

Funcién gerencial

Factor de evaluaciéon Resultado Asoprocasines Resultado Asoprokia
Nivel educativo de los | 8,00 40,00
gerentes:
Experiencia: 25,00 25,00
Toma de decisiones: 0,00 0,00
Total: 33% 65%
Nivel de competitividad: | No competitiva. Competitividad media.

Funcioén Tecnoldgica

Magquinaria y equipos: 16,67 16,67
Innovacién Tecnoldgica: 25,00 16,67
Vigilancia Tecnoldgica: 16,67 33,33
Total: 58.34% 66,67%
Nivel de competitividad: | Competitividad Baja. Competitividad media.

Fuente: elaboracién propia.

El modelo aplicado para el analisis diagndstico presentado cuenta con 38 variables
que miden el nivel de competitividad empresarial, agrupadas en ocho factores de la
siguiente manera: funcion gerencial (3 variables); funcion administrativa (3 variables);
funcion comercial y logistica (14 variables); funcién financiera (4 variables); funcion talento
humano (5 variables); funcion tecnoldgica (3 variables); funcion ambiental (1 variable);
factores externos (5 variables).

En la Tabla 3 se resumen las variables asociadas a la medicion de la competitividad
en la funcion tecnoldgica y en la funcion de gerencia estratégica, evidenciando de manera
clara amplias brechas en los estandares basicos que a nivel genérico determina la
competitividad en el ambito organizacion, especialmente en el caso de Asoprocasines,
debido mayoritariamente a que, en este caso, el indicador esta altamente influenciado por
el bajo nivel de cualificacion formal del personal directivo, e igualmente impacta
negativamente la dependencia en materia de gestion de recursos puesto que la estructura
gremial es representada por la Federacién de Cafeteros, la cual efectia generalmente de
manera centralizada los procesos de apropiacion y transferencia tecnoldgica, sin embargo
en la organizacién existe una cultura organizacional fuertemente ligada al desarrollo de
nuevos procesos orientados a los procesos que impacten en la productividad y en el
mejoramiento de la calidad de vida de los asociados.

En contraste se encuentra el caso de Asoprokia, el cual muestra que la empresa se
encuentra en un nivel de competitividad medio segun los intervalos establecidos por el
referente tedrico analizado. La gerencia general es ejercida por un profesional con
postgrado en areas afines a la administracion empresarial, hecho que genera un aumento
notable en la competitividad de la funcién tecnoldgica, ubicando la medicion en 65%,
frente al 33% que registra la asociacion Asoprocasines.

\
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Respecto al componente tecnoldgico, aunque no registra una diferencia tan marcada,
considerando que el intervalo de competitividad media inicia desde 60% y el porcentaje de

Asoprocasines totaliza 58,34%,

la medicién corresponde al

66,67%,

porcentaje

influenciado por una mayor ponderacién en el porcentaje de vigilancia tecnologica en la
empresa Asoprokia, proceso asociado a la gerencia estratégica.

Adicional a ello, la Figura 1 resume los fundamentos utilizados en la estructuracion del
modelo de evaluacion del desempefio empresarial para determinar las capacidades que
debe tener una empresa para la implementacién de un plan estratégico basado en CRM,
dando cumplimiento al segundo objetivo especifico planteado en la investigacion.

Seguidamente, se presentan los resultados de su aplicacion en la empresa objeto de
estudio (Tablas 4, 5, 6, 7, 8, 9 y 10) actividad planteada como tercer objetivo especifico

del proyecto:

Figura 1. Esquema del modelo de evaluacién del desempefio empresarial

ISO
9001

Planeacion
estratégicay
tecnolégica.

NTC
6001

Bases Teoricas

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 4. Area 1: produccion y comercializacion sostenible

Modelo de
Indicadores

Componentes

Planeacion
estratégica

Producto

A B C D| E F G H
Relaciones Satisfaccion (Ne° de clientes encuestados
i (0]
comerciales con | del cliente con | % | 80% f;g??giﬂzr(\:gs‘ el producto/ N Semestral.
los clientes. el producto. N
encuestados)*100
Efectuar | zlllj\r/r?;l)l(ijr?]iento (% Real de cumplimiento del plan
ectuar la i :
produccién y de los planes | % | 90% de pro_du_cmon/ % Estimado de Semestral. | 100%
Comercializacié de cumplimiento del plan de
n sostenible del Estand_ar!zaci()n produccion. produccion) * 100
producto. ﬁ es ?(?SU'T;?SO de Consolidacion (N° de capacitaciones realizadas
producF():ic')n de la cultura respecto a la implementacion de
. o o o
organizacional % | 80% los pla_nes_ de produccién/ N° de Semestral. | 100%
respecto a los capacitaciones programadas
planes de respecto a la implementacion de
produccién. los planes de produccién)*100%

.
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Convenciones: A: Objetivo; B: Variable del proceso; C: Nombre del indicador; D: Unidad; E: Meta;
F: Forma de Calculo; G: Frecuencia; H: Valor de actualidad.

Fuente: elaboracién propia.

La evaluacion de la primera area del modelo indico, respecto a la variable de
relaciones comerciales con los clientes, que en la organizacidon no considera de manera
estructurada el desarrollo de encuestas de satisfaccion al cliente, o de algin otro
mecanismo que permita efectuar la medicion de su grado de satisfaccion, sin embargo, se
efectia la retroalimentacion a las recomendaciones realizadas a través del correo
electrénico, el cual es la herramienta mas utilizada a nivel institucional para el contacto
con los clientes.

En cuanto a la variable de estandarizacion y seguimiento de los planes de produccion,
segun la informacion suministrada, el nivel de cumplimiento de los planes de produccion
es del 100%, &mbito en el que tiene una alta influencia la paulatina implementacion de
tecnologias en el area de produccion, especificamente en el secado del producto, asi
como el fortalecimiento en el area de calidad para garantizar el cumplimiento de los
estandares de certificacién. Igualmente, dentro de la cultura organizacional se ha
consolidado el componente de capacitacion en los planes de produccion en los
caficultores asociados.

El analisis del area de conformidad del producto con los criterios y normas
internacionales evidencié uno de los componentes neuralgicos dentro de la gestion
organizacional, considerando que anualmente la organizacion es auditada en el
cumplimiento de las normas de produccion agroecoldgica internacional por una firma
certificadora (actualmente es Oko Garantie BCS), proceso dentro del cual es recurrente la
identificacion de tres hallazgos relacionados con el manejo de aguas mieles producto del
beneficio del café y el manejo de las basuras, que impactan en el medio ambiente, asi
como por la inexistencia de zonas de amortiguacion, representadas por la presencia de
una montafia o un rastrojo, entre los cultivos organicos y de produccion tradicional; y por
las falencias que se representan en el registro y recoleccion de la informacion de las
actividades desarrolladas por las caficultores en sus unidades productivas.

Sin embargo, pese a que internamente se efecta el seguimiento a los planes de
mejoramiento derivados de las auditorias internacionales, se convierte en una apuesta

Conformidad del | Conformidad (N° de hallazgos identificados en
producto con los | del producto las auditorias externas / N° de
criterios y respecto alas | % | 75% | hallazgos promedio identificados | Anual.
normas auditorias en las auditorias externas) *
internacionales. | externas. 100%
Seguimiento a (N° de acciones correctivas o
los planes de Eficacia en el preventivas implementadas
. : - . o
mejoramiento seguimiento % | 70% cerr_adas aproplgdamente / N° de Anual. 100%
derivados de los | de los planes acciones correctivas o
estandares de mejora. preventivas identificadas en los
internacionales. planes de mejora) * 100%
Promedio 75%
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estratégica prioritaria la implementacion de soluciones definitivas direccionadas a las
causas de las problematicas en mencion, con el fin de garantizar la total conformidad del
producto.

Tabla 5. Area 2: medio ambiente

Deposito Legal: PP1201002ZU3614 / ISSN: 2244-7970. Volumen 5 Edicion No 2 Enero — Junio 2015

A B C D| E F G H
Nivel qle. (N° de acciones ejecutadas
cumplimiento del plan ambiental / N° de
Desarrollo de del plan % | 80% .p Semestral. | 100%
lanes de ambiental de la acciones programadas en el
P - R plan ambiental) *100%.
accién parala | organizacion.
conservacion y S (N° de productores que
- Socializacion o
recuperacion de la politica conocen la politica
Conservar | del ecosistema. tP % |90% |ambiental / N° total de|Semestral. |100%
. ambiental de la
el medio organizacion productores de la
ambiente. 9 ' organizacion ) * 100%.
Allanz,as_ Vinculacion (N° de alianzas realizadas
estratégicas N S
. institucional con instituciones
realizadas en el respecto a la ambientales / N° de
marco de la P L % | 85% . Anual. 0%
- conservacion alianzas programadas con
conservacion al . N X
medio del medio instituciones  ambientales)
. ambiente. *100%.
ambiente.
Promedio 67%

Convenciones: A: Objetivo; B: Variable del proceso; C: Nombre del indicador; D: Unidad; E: Meta;
F: Forma de Calculo; G: Frecuencia; H: Valor de actualidad.

Fuente: elaboracion propia.

La segunda area del modelo corresponde al objetivo asociado con la conservacion del
medio ambiente, dentro del cual se incluyen dos variables, la primera de ellas
correspondiente al desarrollo de los planes de accidon para la conservacion del medio
ambiente y a la recuperacion del ecosistema; y la segunda, relacionada con las alianzas
estratégicas realizadas en el marco de la conservacion del medio ambiente.

Respecto al desarrollo de planes de accion para la conservacion y recuperacion del
ecosistema, incluido como primera variable del area, se evidencio la existencia del plan
ambiental en la organizacion, establecido con el acompafiamiento de la Federacion
Nacional de Cafeteros (2013), y ejecutado conforme con el cronograma establecido.
Adicional a ello, se evidencia dentro de la cultura organizacional, una sélida formacién al
respecto a la politica ambiental, hecho que obedece a que la conservacion del ambiente
corresponde a uno de los parametros mas importantes dentro de la produccién organica,
actividad misional de la poblacion objeto de estudio.

El segundo componente de medicion del modelo corresponde a la vinculacion
institucional respecto a la conservacion del medio ambiente, d&mbito en el cual la
organizacion no tiene contemplado dentro de su gestion, alianzas estratégicas con

/
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tematica.
Tabla 6. Area 3: Productividad y competitividad
A B C D| E F G H
Nivel de (Nivel de producgipn real /
producci6n % | 95% | Nivel de produccién Semestral. | 100%
) estimado) * 100%
Consolidacion de (N° de capacitaciones
la cultura realizadas respecto a la
organizacional % | 80% gesti(’)p empresarial / N° de Semestral. | 100%
respecto a la capacitaciones programadas
gestién respecto a la gestion
Nivel de empresarial. err;pregarial) * .100%
produccion | Nivel de (N derln_nova_mones
. . tecnolégicas implementadas
implementacion en la produccion / N° de
rendimient | de innovaciones |%|70% |. ; 6ai Anual. 100%
o de los tecnoldgicas en la innovaciones tecnologicas
cultivos. produccion. proyectadas al mplementar
en la produccién ) * 100%
Consolidacion de
la cultura (N° de capacitaciones
organizacional realizadas respecto al manejo
respecto al % | 80% de indjcaQores / N° de Semestral.
manejo de capacitaciones programadas
indicadores en manejo de indicadores) *
técnico — 100%
Increment financieros.
ar los
niveles de (Nivel real de densidad de
productivid Nivel de densidad siembra de los cafetales /
ady de siembra de % | 90% | Nivel estimado de densidad Anual. 100%
competitivi cafetales. de siembra de
dad. cafetales)*100%
Gestion de ( N° de proyectos gestionados
Implement | Proyectos de complementarios al café / N°
acién de diversificacion % | 70% | de proyectos programados Anual. 100%
programas | complementarios complementarios al café) *
de al café. 100%
renovacion
de los Consolidacién de
cafetales. | |a cultura ( N° de capacitaciones
organizacional realizadas respecto a mejores
Cont. respecto a Ia. ) % | 80% préctigas plel cultivo / N° de Anual. 100%
implementacion capacitaciones programadas
Tabla 6 de mejores respecto a mejores practicas
practicas en los del cultivo) * 100%
cultivos.
Gestion de % 70% | ( N° de alianzas de Anual. -
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financiacion para financiacién del cultivo
el area cultivada. ejecutadas / N° de alianzas
de financiacion gestionadas)
*100%
Promedio 75%

Convenciones: A: Objetivo; B: Variable del proceso; C: Nombre del indicador; D: Unidad; E: Meta;
F: Forma de Calculo; G: Frecuencia; H: Valor de actualidad.

Fuente: elaboracion propia.

La tercera area del modelo, corresponde a la medicion del nivel de productividad y
competitividad, el cual incluye dos variables y ocho indicadores, obteniendo los siguientes
resultados de su aplicacion respecto al nivel de produccion y rendimiento de los cultivos,
la aplicacion del modelo indicé un rendimiento 6ptimo, estimado en tres toneladas de café
orgéanico en pergamino seco, tipo exportacion. Adicionalmente, se evidenciaron fortalezas
en el componente de consolidacion de la cultura organizacional respecto a la gestion
empresarial, hecho en el que tienen un papel significativo las alianzas estratégicas
realizadas con universidades de la region y con entidades como la Cadmara de Comercio
de Valledupar y el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo.

En cuanto al nivel de innovaciones tecnoldgicas implementadas en la produccion, se
incluye la incorporacién de tecnologias en materia de secado del producto, a través de un
silo de secado que funciona con aire caliente, efectuando el proceso con un tiempo de
duracién promedio de 24 horas para una cochada de 300 kilos, iniciativa financiada
conjuntamente con el Departamento de Prosperidad Social (DPS), mediante el
componente capitalizacién micro-empresarial. Asi como la adecuacion de un centro de
monitoreo de la calidad del café, ubicado en la bodega de la organizacién analizada. Se
agrega que se evidencié una debilidad relacionada con el manejo de indicadores técnico-
financieros, como insumos para la medicion y mejora de los procesos organizacionales.

La medicion de la variable asociada con la implementacién de programas de
renovacion de los cafetales evidencié varios aspectos: en primera medida, la existencia
de un nivel 6ptimo de densidad de siembra de cafetales, producto fundamentalmente de
la ejecucién de un proyecto de renovacion de cafetales envejecidos, denominado
“mejoramiento de la productividad de la finca campesina e indigena cafetera, a partir de la
diversificacion productiva y la renovacion de café en los municipios de Valledupar, vy
Pueblo Bello Cesar, Sierra Nevada de Santa Marta”.

Respecto a la gestion de proyectos de diversificacion complementarios al café,
ademas del proyecto citado en el apartado anterior, la organizacién lidera tres proyectos
gue tienen como focos de accién el desarrollo comunitario y el fortalecimiento productivo,
dentro de los que se incluyen: la iniciativa denominada manejo integral de residuos
sélidos en el municipio de Pueblo Bello; en segunda medida, la conformacién de una
tienda agro surtidora de insumos, alimentos, herramientas y productos necesarios para el
desempefio productivo de las familias caficultoras, y el proyecto de mejoramiento de la
infraestructura de beneficio de café organico.

\
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Adicionalmente, se evidencian fortalezas en la implementacién de mejores practicas
en los cultivos, considerando las capacitaciones efectuadas a los caficultores en esta
temdtica, sin embargo, la aplicacion del modelo de evaluacion reflej6 la inexistencia de
gestiones de financiacion para el &rea cultivada, pese a que la produccion de café
organico cuenta con el apoyo de muchas organizaciones internacionales y con la
financiacién de las entidades multilaterales de crédito Igualmente, existe un buen niimero
de ONG interesadas en la promocion del café organico y los cafés de conservacion.

Tabla 7. Area 4: posicionamiento y calidad

\

implementar en las fincas

A B C D E F G
( N° de participaciones
Promocién del realizadas en ferias nacionales
producto en el| % | 80% |/ N°de participaciones Anual. 100%
ambito nacional. programadas en ferias
nacionales) * 100%
(N° de participaciones
Promocién del realizadas en ferias
1 1 [¢]
- prod_ucto en el % | 80% |ntern_aC|o_naIes / N° de Anual. 100%
Promocién de | ambito participaciones programadas
la imagen del |internacional. en ferias internacionales) *
café organico 100%
Nacer en los ( N° de participaciones
grupos de Promocién del realizadas en concursos de
interés de la | producto en| , o, | calidad del cafe / N° de o
organizacion. | concursos de % | 80% participaciones programadas Anual. 100%
calidad del café. en concursos de calidad del
café) *100%
Lograr el (Fj’gsmlonamlentola ( N° de pautas publicitarias
posicionamient organizaciéon  a dispuestas en medios
o del café ga % | 75% | electronicos / N° de pautas Anual.
- través de redes y S
organico Nacer, medios publicitarias programadas en
a través del | P medios electrénicos ) * 100%
componente de electronicos. —
; ( N° de actividades
calidad del . ~ o .
Implementacion agronomicas implementadas en
producto. de actividades los cultivos / N° de actividades
Pt % | 75% P Anual. 100%
agronémicas en agrondmicas proyectadas a
los cultivos. implementar en los cultivos ) *
100%
('Ne° de actividades ejecutadas
respecto al mejoramiento de la
. Mejoramiento de infraestructura de beneficio y
Monitoreo de | . o S
. infraestructura de secado / N° de actividades
la calidad del . % | 75% Anual.
beneficio y programadas respecto al
producto. ; -
secado. mejoramiento de la
infraestructura de beneficio y
secado ) *100%
(N° de sistemas de monitoreo
Implementacién de calidad implementados en
1 ] o]
de §|stemas de % | 75% Ia}s fincas product.oras / N° de Anual.
monitoreo de sistemas de monitoreo de
calidad. calidad programados a
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productoras) * 100%

Consolidacion de
la cultura
organizacion
respecto a la
aplicacién de la
prueba de taza.
Nivel de
aplicacién de la
prueba de taza| % | 70%
por parte de los
productores.

(N° de caficultores
sensibilizados respecto a la
% | 70% | aplicaciones de la prueba de Semestral.
taza / N° total de caficultores de
la asociacion) * 100%

(N2 de caficultores que aplican
la prueba de taza al producto /
N° total de caficultores de la
asociacion) *100%

Semestral.

Promedio

Convenciones: A: Objetivo; B: Variable del proceso; C: Nombre del indicador; D: Unidad; E: Meta;
F: Forma de Calculo; G: Frecuencia; H: Valor de actualidad.

Fuente: elaboracién propia.

El area cuatro del modelo incluye los aspectos relacionados con el posicionamiento y
la calidad del producto. Al respecto, la variable asociada con la promocion de la imagen
del café organico Nacer en sus grupos de interés evidencié fortalezas, considerando las
participaciones realizadas en ferias de promocion nacional e internacional, asi como en
concursos de calidad café, avalados por la Federacion Nacional de Cafeteros. Sin
embargo, en el posicionamiento de a través de redes y medios electronicos se evidencio
una deficiencia debido a que no se efectian pautas publicitarias en este tipo de medios,
pese a que el mercado objetivo de la organizacion es el segmento internacional.

El analisis de la variable asociada al monitoreo de la calidad del producto reflejé la
existencia de una tendencia hacia la implementacion de sistemas de monitoreo para la
calidad del producto, asi como de actividades agronémicas en los cultivos, relacionadas
especialmente con el proceso de beneficio del café, aspecto en el cual, se han
consolidado en el dltimo periodo, planes de acciones para el mejoramiento de las
infraestructura de beneficio y secado, considerando que las falencias en este proceso se
traduce en inconvenientes tales como: contaminacion ambiental, pérdidas econdmicas,
retrasos en los tiempos de produccion incumplimiento de las normas de produccion
agroecologicas. Los resultados en esta materia evidencian igualmente que, a nivel de
calidad, no se aplica el parametro de la prueba de taza dentro de la asociacién, sin
embargo, esta es realizada en la Cooperativa Almacafé, que representa el siguiente
eslabon de produccidn en la cadena de exportacion del café.

Tabla 8. Area 5: sostenibilidad financiera

\

56%

A B C D E F G H
Alcanzar la Indicador de Variacion de la (Rentabilidad alcanzada /
sostenibilidad | rentabilidad de - % | 10% | Rentabilidad proyectada) - 1 * Anual 100%
' ; o rentabilidad.
financiera la organizacion. 100%

.
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Fuente: elaboracién propia.

proyectada. ggggllmlento (N° de auditorias realizadas en
o N los procesos financieros / N° de
0, 0, 0,
EZIt e:)r;gggszgc(:jlgn S:J:éteosrgf alos | % | 80% auditorias programadas en los Anual 100%
administraciéon | financieros. procesos financieros) * 100%
financiera de la | Optimizacion (% Real de utilizacion del
organizacion. del uso del % |10% capital de trabajo / % Estimado Anual 100%
capital de de utilizacion del capital de
trabajo. trabajo ) * 100%
Promedio 100%

Convenciones: A: Objetivo; B: Variable del proceso; C: Nombre del indicador; D: Unidad; E: Meta;
F: Forma de Calculo; G: Frecuencia; H: Valor de actualidad.

Los resultados de la quinta area del modelo, especificamente de la variable asociada
a la rentabilidad, indicaron un nivel de cumplimiento del 100%, en el entendido de que,
segun la informacion suministrada, en el aspecto financiero el ejercicio empresarial
genera un nivel 6ptimo de rentabilidad; y, adicionalmente, dentro de la estructura
organizacional se incluye un contador.

Igualmente, en la variable de estandarizacion del proceso de administracion
financiera, los indicadores relacionados con el cumplimiento de las auditorias a los
procesos financieros y uso del capital de trabajo reflejaron un cumplimiento estimado en
un 100%, considerando, especialmente para el primero de ellos, la intervencién de la
revisoria fiscal que anualmente contrata la organizacion.
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A B C D| E F G H
Gestion de ( N° de convenios de cooperacién
. mecanismos de |, o, | internacional ejecutados / N° de
Gris?a%rt]c?st E.r:g/ueggjs a financiacién % | 80% convenios de cooperacion Anual.
proy y ject internacional. internacional programados) * 100%
alianzas de traves de Vinculacién con (N° de convenios con centros de
internacionaliza | alianzas centros de investigacion ejecutados / N° de
cion estratégicas. |. N % | 70% 9 ) Anual.
investigacion y convenios con centros de
desarrollo. investigacion programados ) * 100%
Promedio 0%

Convenciones: A: Objetivo; B: Variable del proceso; C: Nombre del indicador; D: Unidad; E: Meta;
F: Forma de Calculo; G: Frecuencia; H: Valor de actualidad.

Fuente: elaboracion propia.

En la sexta area de evaluacion se incluyé la variable denominada proyectos
ejecutados a través de alianzas estratégicas, cuantificada a través de dos indicadores:
gestibn de mecanismos de financiacién internacional, aspecto en el que, durante el
periodo de medicién, no se realizé ninguna actividad; el segundo indicador se relaciona
con la vinculacién con centros de investigacion y desarrollo, ambito el que, igualmente, se
evidencié la inexistencia de convenios con centros de I+D; sumado a ello, el andlisis
revela que muy eventualmente se implementan los productos generados por Cenicafe, sin
ningun tipo de estructura de proceso al respecto.

Tabla 10. Area 7: Desarrollo social de la comunidad cafetera

A B C D| E F G
Gestion de (N° de proyectos ejecutados respecto a la
proyectos de % | 70% infraestructura comunitaria / N° de Anual
infraestructura proyectos planeados respecto a la )
comunitaria. infraestructura comunitaria) *100%

Gestion de (N° de proyectos ejecutados respecto al
Ir_n’plementa proyectos de % | 70% desarrollo comunitario / N° de proyectos Anual.
- cion de desarrollo planeados respecto al desarrollo
gonmblﬁ" al programas | comunitario. comunitario) * 100%
sgcsr‘izirgeﬁa socio: _ Cobertura de (N° de familias beneficia_\das en proyectos
- economicos | los proyectos de desarrollo comunitario / N de familias
comunidad | de d I % | 75% tad benefici tos d Anual. | 100%
cafetera. en los e desarrollo proyectadas a beneficiar en proyectos de
caficultores | comunitario. desarrollo comunitario)*100%
asociados. | Gestion de
proyectos (N° de proyectos ejecutados respecto a
productivos % | 70% proyectos productivos / N° de proyectos Anual
implementados planeados respecto a proyectos )
en la productivos ) * 100%
comunidad.
Promedio 38%

Convenciones: A: Objetivo; B: Variable del proceso; C: Nombre del indicador; D: Unidad; E: Meta;
F: Forma de Calculo; G: Frecuencia; H: Valor de actualidad.

Fuente: elaboracion propia.
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Para la medicion del &rea asociada al desarrollo social de comunidad cafetera se
considero la variable denominada implementacion de programas socioeconémicos en los
caficultores, la cual incluye cuatro indicadores: gestion de proyectos de infraestructura
comunitaria, aspecto en el que se tiene prevista la ejecucién de un proyecto de vivienda
rural.

Como segundo indicador se considerd el nivel de gestién en proyectos de desarrollo
comunitario, @mbito en el que se esté ejecutando un proyecto relacionado con el manejo
integral de los residuos, orientados a la produccion de abono mediante la seleccién en la
fuente; el cual beneficia el 100% de la poblacién asociada, correspondiente a 150 familias,
tal como lo evidenci6 la evaluacioén del tercer indicador de la variable, correspondiente a la
cobertura de los proyectos de desarrollo comunitario.

Adicionalmente, en materia de gestion de proyectos de desarrollo comunitario, se
tiene prevista la ejecuciéon de una iniciativa para el mejoramiento de la infraestructura de
beneficio de café organico, articulado con el mejoramiento de los procesos de
competitividad y calidad del producto.

En la implementacién de proyectos productivos en la comunidad cafetera, incluido
como cuarto indicador, se encontré solo una iniciativa en la etapa de formulacion,
orientada a la conformacion de agro tienda surtidora de insumos, alimentos, herramientas
y productos necesarios para el desempefio productivo de las familias caficultoras
asociadas a Asoprocasines, favoreciendo el establecimiento de mecanismos de comercio
justo al interior de la asociacion.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Los resultados respecto al primer objetivo especifico, relacionado con la realizacién de
un diagndstico sobre las diferentes Mipymes productoras de café especiales en el
municipio de Valledupar, indicaron en el ambito de las tecnologias y sistemas de
informacién que la estructura de la empresa se encuentra soportada en bases de datos y
el correo electronico, asi como en los sistemas de informacion gestionados por la
Federacion Nacional de Cafeteros (SICA y SARP), lo que evidencié una deficiencia
marcada considerando la falta de articulacién entre el componente tecnoldgico y los
procesos misionales, especialmente en el area de mercadeo y de retroalimentacién con
los clientes.

Respecto al componente de marketing, el analisis diagnostico reflejé
fundamentalmente que el desarrollo de marca y valor agregado del producto estan
altamente influenciados por la gestién de la FNC, sin que exista un proceso interno
relacionado con la captacién de clientes y promocién del producto, o planes de medios y
mercadeo estructurados a nivel interno.

Adicionalmente, el analisis de la competitividad de la funcion gerencial y tecnolégica
realizada en la empresa Asoprocasines, poblacion objeto de estudio del proyecto,
tomando como referencia el modelo propuesto por Castafio y Gutiérrez (2011), permitié
identificar deficiencias en la competitividad a nivel gerencial, estimada en un 33%, que
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obedece fundamentalmente a la valoracion obtenida en el item relacionado con el nivel
educativo del gerente; por su parte, el analisis de la funcién tecnolégica arroj6 igualmente
deficiencias en el ambito de la competitividad, asociadas a la falta de realizacién del
proceso de vigilancia tecnolédgica en la organizacién; resultados que se encuentran en
niveles inferiores a los obtenidos en la aplicacion del diagndstico a la empresa Asoprokia
(Tabla 3).

Por su parte, la estructuracion y evaluacion del modelo de desempefio empresarial,
considerado dentro del cumplimiento del segundo y tercer objetivo especifico, permiten
establecer las siguientes conclusiones: en el area de produccidon y comercializacion
sostenible, la aplicaciéon del modelo evidencié un nivel de cumplimiento del 75% respecto
a las cuatro variables y cinco indicadores planteados, influenciado por las falencias
estructurales en materia de medicion de la satisfaccion del cliente y, adicionalmente,
debido a que pese a que se presentd una reduccion respecto al nimero promedio de
hallazgos de auditoria, los proyectos para atacar las causas generadoras de las no
conformidades aun se encuentran en sus estadios iniciales de ejecucién, o en su defecto,
en la etapa de formulacion, por lo que se convierte en una meta de la organizacion,
garantizar una gestibn adecuada frente a los mismos, con el objeto de lograr la
conformidad total del producto, y por ende la satisfaccion del cliente.

Igualmente, a luz de los parametros evaluados en el modelo, la calificacion del
componente ambiental se estimd en un 67% la medicién que responde a la inexistencia
de vinculacion institucional en iniciativas relacionadas con la conservaciéon del medio
ambiente, ejercicio que representa una fuente potencial de oportunidades para la
organizacién, considerando las diversas fuentes de financiamiento nacionales e
internacionales para el desarrollo de proyectos asociados con esta area.

La evaluacién del area productividad y competitividad indicé un nivel de cumplimiento
con los indicadores planteados correspondiente al 75%, medicion influenciada por dos
factores, fundamentalmente: el primero de ellos, la debilidad de la cultura organizacional
en el componente del manejo de indicadores técnico-financieros, herramientas de vital
importancia para el seguimiento, la medicion y la mejora continua de los procesos, y en
segunda medida, por las limitaciones en la gestidon respecto a la financiacién del area
cultivada, aun cuando el proceso de produccién agroecolégico realizado por la
organizacion es altamente susceptible de financiacion con recursos del orden nacional e
internacional.

El componente de posicionamiento y calidad segun los indicadores planteados, se
encuentra actualmente en un 56%, debido a que en la organizacibn no se encuentra
estructurado el proceso de publicidad y de plan de medios, especialmente a través de
medios electrénicos, que permitan su acceso y difusion en el &mbito internacional.
Adicionalmente, la estructuracion y el fortalecimiento de los procesos asociados al
monitoreo de la calidad del producto (mejoramiento de beneficiados y sistema de
monitoreo), se encuentran actualmente en los estadios iniciales segun los planes de
accion establecidos, lo que genera que el valor de actualidad se encuentra por debajo de
la meta prevista; sumado a ello, no se incluye dentro de los parametros de calidad del
producto, la aplicacion de la prueba de taza, ni la sensibilizacion de los caficultores al
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respecto de su utilizacién. Sin embargo, es preciso indicar que el desarrollo de los
proyectos gestionados por la asociacién en la actualidad apunta a un fortalecimiento de
este componente, considerando que se corresponde con uno de los puntos criticos
identificados en las auditorias externas.

En el area de sostenibilidad financiera los resultados evidenciaron un nivel de
cumplimiento del 100%, respecto a las dos variables y tres indicadores planteados,
considerando las fortalezas de la organizacién respecto a la gestion financiera, reflejadas
en existencia de un contador y un revisor fiscal para auditar los procesos financieros.
Igualmente, el capital de trabajo y el nivel de rentabilidad se encuentran en un nivel
O6ptimo, considerando el manejo eficiente de los recursos propios y el apoyo financiero
recibido por parte de la institucionalidad cafetera, debido a que la asociacién efectia el
proceso de comercializacion a nivel internacional, por medio de la Federacién Nacional de
Cafeteros.

Segun los parametros evaluados en el modelo, la calificacion del componente de
proyectos y alianzas de internacionalizacion se estima dentro de la organizaciéon en un
0%, debido a la inexistencia de vinculacion con fuentes de financiamiento a nivel
internacional, que apoyen iniciativas para el sector cafetero, asi como a una relacién débil
con centros de investigacion y desarrollo, en el entendido de que incluso con el centro de
investigacion del café Cenicafé existe una relacion muy débil, lo que responde a una falta
de estructuracion del proceso planeacion y vigilancia estratégica.

Sumado a ello, la evaluacion del area de desarrollo social de la comunidad cafetera
indic6 que el nivel de cumplimiento con los indicadores planteados se encuentra en un
38%, debido a la ausencia de gestion respecto a la financiacion de proyectos a través del
desarrollo de alianzas estratégicas a nivel nacional e internacional, situaciébn que se
constituye como una deficiencia presente en varias de las areas analizadas en la
aplicacion modelo, por lo que el fortalecimiento transversal de este proceso corresponde a
un punto critico en el marco de la gestiéon organizacional, con el objeto de consolidar el
cumplimiento de los objetivos planteados en el mediano y largo plazo, generando un
impacto mas efectivo y proactivo, en los grupos de interés, en funcion de las necesidades
identificadas.

En sintesis, evaluando las capacidades de las Mipymes productoras de café
especiales para la implementacion de un plan estratégico basado en CRM, los resultados
evidenciaron las principales fortalezas en las areas de: sostenibilidad financiera (100%),
produccion y comercializacion (75%), productividad y competitividad (75%) y conservacion
del medio amiente (67%). En contraste, en la evaluacion se registraron deficiencias en las
areas de posicionamiento y calidad (56%), desarrollo de la comunidad cafetera (38%) y
gestibn de proyectos y alianzas con entidades en el ambito internacional (0%),
considerando la evaluacion de los parametros establecidos en el modelo, alineados con la
vision estratégica de la organizacion.

Respecto a las recomendaciones, es importante indicar que es de vital importancia en
la poblacién objeto de estudio garantizar la continuidad en la aplicacién de los procesos
de planeacion y control estratégico, articulando la informacion obtenida producto de este
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ejercicio en la toma de decisiones a nivel organizacional, dinamica que permite generar y
consolidar la cultura entre los miembros de la organizacion, lo que se convierte en un
determinante para enfrentar exitosamente procesos de mejoramiento.

Igualmente, es clave la estructuracion de planes de accién para el manejo de las
debilidades identificadas, asi como el desarrollo de investigaciones relacionadas mas
especificamente con cada una de las areas evaluadas, contexto en el que los resultados
obtenidos en el desarrollo de la presente investigacion se constituyen como un aporte
significativo en la consecucién de este objetivo.
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