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Introduccion

Esta nueva era se caracteriza por rapidos avances tecnologicos, de innovacion y
desarrollo, las empresas buscan alternativas para subsistir en un mercado grandemente
competitivo, es por ello por lo que en el mundo empresarial se generan cambios acelerados en
los habitos administrativos donde se exigen tomar decisiones estratégicas y estas brindan
resultados significativos para las organizaciones. La administracion de una empresa se enfrenta a
interrogantes centrales para evaluar a sus organizaciones, cuestionamientos como: ¢Cual es el
escenario real de la empresa? ;Hacia donde precisa destinarse? ;Como debe llegar? Es por ello
que los altos ejecutivos del mundo empresarial han considerado las tacticas como fundamento
para indagar el desarrollo efectivo de las compafiias.

Es por ello, que en el desarrollo del presente proyecto se realiza un estudio del escenario
interno y externo de CAFETOL, mediante la estructuracion organizacional administrativa, para
después exponer tacticas que le accedan conseguir a un ejercicio superior ante los clientes. La
Asociacion productora y comercializadora de café especial de Toledo - CAFETOL., es una
empresa joven en su estructura organizacional, con una necesidad latente respecto a su
formalizacién y estructuracion gerencial, durante los ultimos afios ha construido una imagen
corporativa, posicionando su marca y penetrando el mercado internacional, a traves de procesos
de exportacion de café en paises como: EE.UU., Rusia, y Medio Oriente. No obstante, en el
ultimo afio se han presentado depreciacion en sus ventas, por lo que se hace necesaria una
evaluacion de la situacion.

Debido a la gran competitividad que existe en el sector caficultor, a causa del crecimiento

de la oferta, es decir, de empresas que procesan dicho producto con ciertas calidades, y las
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oportunidades legales que ha permitido el gobierno colombiano para efectuar exportaciones en

pequefas cantidades, ha generado un incremento en la competitividad a nivel local. Bajo este
panorama la organizacion ha iniciado la basqueda de alternativas que mejore su situacion
respecto a la competencia, lo que se traduce al desarrollo de una planeacidn estratégica, mejora
en su estructura organizacional y un sistema de seguimiento que procure la calidad y su promesa
de valor. Por tanto, en el presente proyecto, expone la importancia de realizar una estructuracion
administrativa, ofreciendo herramientas que permitan a la empresa, caracterizar, medir, evaluar y
controlar la gestion, teniendo como propdsito el aumento de la rentabilidad, la productividad y
mejorar su posicion competitiva dentro del sector.

El proceso de administracion estratégica exige rigor, alto compromiso, liderazgo y
participacion por la gerencia y las partes interesadas, por tanto, esta debe ser propagada a todos
los niveles de la organizacion. El proyecto se orienta a proponer una estructura organizacional
que permitan a la empresa a ser mas proactiva a los cambios del mercado, proporcionando un
andlisis del entorno externo e interno, a partir del modelo de gestidn por procesos, desarrollando
una caracterizacion y planteando las estrategias e indicadores de seguimiento, para mejorar su

situacion competitiva.
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1. Problema

1.1 Titulo

Propuesta de una estructura administrativa para la asociacion productora y
comercializadora de café especial Toledo - CAFETOL, basada en el “modelo de gestion por

procesos”.

1.2 Planteamiento del Problema

La Asociacién Productora y Comercializadora de Café Especial Toledo — CAFETOL, se
constituyd como una empresa de caracter solidario de productores de café de los municipios de
Norte de Santander: Toledo y Labateca, cuya finalidad es potenciar el desarrollo econémico,
ambiental, social y familiar de las personas de los municipios a través del cultivo, produccién y
comercializacion del café de origen de la regidn con procesos sostenibles. CAFETOL, cuenta
con un centro de procesamiento del café en grano y molido, que retne la produccion de sus
asociados para ser transformada en un producto de excelencia que luego es comercializada; los
esfuerzos de la asociacion le han permitido desarrollar canales de comercializacion nacionales
(Cucuta y municipios vecinos) e internacionales (Rusia y Estados Unidos); en el contexto
internacional a traves de un convenio de cooperacion con una organizacion promotora de marcas
en Europa.

Con lo anterior, la asociacion se ha encontrado con la posibilidad de ampliar su mercado

lo que conlleva a una mayor capacidad productiva, estandarizacion de procesos, cualificacion de
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los recursos humanos y gestién de la produccién, de tal forma que, se garantice un producto de

calidad con las cantidades demandadas. Este requerimiento hace que la asociacion se articule con
la Universidad Francisco de Paula Santander en alianza estratégica para el disefio y ejecucion de
un plan de mejora para el sistema de produccion y operaciones de la asociacion que incremente
sus posibilidades en el mercado nacional e internacional.

Debido a esto y al crecimiento de CAFETOL, como una organizacion estable y sélida,
los asociados se enfocaron a la direccion del trabajo con cultura de calidad, debido a la incursién
en mercados internacionales, se hace necesario iniciar con el procedimiento de ejecucion del
“sistema de gestion de calidad (SGC)”, para ello, es requisito establecer un sistema
administrativo que contemple la distribucion organizacional, la cual debe direccionar y
jerarquizar las funciones que se deben ejecutar para desempefiar con los objetivos de calidad que
la compafiia se proponga como meta. El no contar con una estructura organizacional, que
direccione los procesos genera inconformidades en los procesos, retrasos notables,
desinformacién, conflictos entre areas de funcionamiento, ineficiencias en el desarrollo del
objetivo empresarial, generado principalmente, por el desorden organizacional y de estructura
administrativa.

De continuar con las labores empresariales en la misma situacion, la Asociacion
CAFETOL, presentara gran variedad de problematicas relacionadas con la falta de acciones en
conjunto, entre las diferentes areas, como calidad, gerencia, finanzas y, produccion, y se continue
generando las no conformidades en los diferentes procesos por falta de un direccionamiento
estratégico y estructuracion organizacional. Por esta razon, se propuso una estructura
organizacional en la Asociacion Productora y Comercializadora de Café Especial Toledo —

CAFETOL, que contribuya al mejoramiento de los procesos y disminucion en las no
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conformidades de los procesos. Por ende, se realiza un diagndstico estratégico general de la

organizacion, partiendo del desarrollo de una definicién de sistema y de la aplicacion de las
herramientas de gestion existentes, en el cual se pueden identificar claramente, fortalezas,
debilidades, amenazas y oportunidades, asi como también, los factores mas importantes dentro

del sistema.

1.3 Formulacion del Problema

¢Cémo mejorar el control y la coordinacién de los procesos administrativos de la
Asociacién Productora y Comercializadora de Café Especial Toledo - CAFETOL, para ofrecer

mejor calidad y que permita su sostenimiento en el mercado?

1.4 Justificacién

1.4.1 A Nivel de la Empresa. Gallardo Hernandez (2011) menciona que la direccion estratégica
es un “proceso que genera beneficios como uniformar criterios hacia donde se quiere dirigir la
organizacion, identificar las principales variables de la empresa que permitan lograr el éxito,
mejorar la vision de largo plazo del negocio, revelar, aclarar oportunidades y amenazas futuras”
(p. 45), sefalando sitios estratégicos, constituir la compariia constantemente decide, disefiar
objetivos y finalidades a breve plazo.

El presente proyecto funciona como propuesta para para brindar solucion a un problema
de pertinencia de la empresa CAFETOL, ya que esta demuestra la necesidad de mejoramiento

desde el nivel administrativo — gerencial, debido a sus requerimientos de mejora en la calidad de
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los procedimientos y bienes, para poder continuar con sus exportaciones en pequefias cantidades

y obtener reconocimiento a nivel internacional, requiere de una estructura sélida administrativa y
financiera.

Definir una estructura organizacional basada en procesos, permitira a la empresa
coordinar lineamientos de direccion, planeacién, orden y control de sus colaboradores, asi como
establecer mejoras en los procesos, brindar continuidad al crecimiento como empresa y lograr
mantener su existencia en el mercado, asegurando la calidad, eficacia y vigor en las acciones que
desarrolla. La ejecucién de la presente propuesta pretende una mejora del sistema organizacional
administrativo, con beneficios como, mejorar la productividad del talento humano, el aumento de
la rentabilidad en la empresa, estandarizacién de los procesos y funciones del talento humano, la
efectividad en los procesos, y reforzar su credibilidad ante sus clientes.

Pues bien, se aspira que el resultado de la consumacién de este plan genere un aporte
social, econdmico y ambiental donde se refleja en el mejoramiento continuo de la empresa, la
cual emplea como materia prima; el café, producto colombiano insignia a nivel mundial, sobre
todo del municipio de Toledo, ya que este presenta condiciones y caracteristicas de tipo gourmet,
por lo que la regién y el producto mismo, requieren de un apalancamiento desde el mejoramiento
del proceso productivo, administrativo y gerencial, que lo haga mas competitivo en los mercados
internacionales, donde el rendimiento de la empresa y la calidad del producto juegan un papel
transcendental en la ecuacion de la exportacion y el mercado mundial, ya que CAFETOL no solo
se enfoca en café de tipo tradicional sino su fuerte y su apuesta es por el café especial (gourmet)
(ver anexo 5).

El presente proyecto se justifica como un proyecto que fortalece los indicadores de

extension del “Plan de Estudios de Tecnologia Comercial y Financiera” ante el MEN., cuyo
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interés se manifiesta en generar un impacto en la productividad y calidad del producto de la

empresa, en brindar estrategias para que CAFETOL se mantenga en el mercado y logré asi
continuar generando empleo a més de 20 familias productoras de café en Toledo, y esta empresa

a través de sus ventas logre el reconocimiento en mercados internacionales.

1.4.2 A Nivel de Estudiante. Es de gran importancia contribuir como estudiante de Tecnologia
comercial y financiera de la Universidad Francisco de Paula Santander, en etapa de final de
carrera, al desarrollo y propuesta de un proyecto tan necesario y Util para la organizacion;
sensibilizarse ante la problemaética regional y contribuir aportando soluciones mediante la

aplicacion de conocimientos adquiridos en diversas areas, durante el curso de la carrera.

1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo General. Elaborar una propuesta de estructura administrativa para la asociacion
productora y comercializadora de Café Especial Toledo - Cafetol, basada en el modelo de

gestion por procesos.

1.5.2 Objetivos Especificos.

Realizar un diagnostico estratégico organizacional de la Asociacion de Cafeteros de
Toledo — CAFETOL para identificar los procesos clave de la organizacion.

Efectuar caracterizacion de los procesos mediante una matriz relacionando elementos de

entrada, salida, contexto y alcance, apoyados en la gestion documental.
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Disefiar estrategias de control de procesos, para su seguimiento y medicion, a partir de

indicadores de gestion.

1.6 Alcances y Limitaciones

1.6.1 Alcance. El alcance de este proyecto, es hasta el esquema del proyecto estructural
organizacional administrativa, donde se inicia con el diagnostico organizacion, se presenta la
caracterizacion de los procesos, identificando y evaluando el control de las actividades que se
despliegan en los diferentes espacios, donde a partir de ello, se disefia la estructura de
seguimiento y mejora del sistema, finalmente, se establecen indicadores de gestion, a efectos de

conocer el nivel de avance y cumplimiento de objetivos de los procesos y de la empresa.

1.6.2 Limitacién. La mayor limitante para el desarrollo del proyecto es el tiempo del personal, el
nivel de conocimiento sobre la tematica por parte del equipo, los espacios para obtener la
informacion necesaria, el traslado de Cucuta al municipio de Toledo, para efectuar algunas

visitas, y finalmente, el compromiso de la organizacion.



2. Marco Referencial

2.1 Antecedentes

Tabla 1
Antecedentes

Titulo Descripcion Aporte Nivel Autores Fuente

Su objetivo fue “disefiar
un modelo de gestién
por procesos para la
carrera Administracion
de Empresas de la
ESPAM MFL”, para el
cual utilizaron una . Marquez
Las herramientas

metodologia mixta, con — Bravo,

“Disefio de un modelo y técnicas que se

., ello disefian un “modelo Y J., Revista
de gestion por g usaron este -
, de gestion por procesos . Valerazo pedagdgica e
procesos: Carrera de . proyecto podran . - , ' -

e gt busca la mejora Internacional Beltron, innovacion,
administracion de administrativa ser usadas en el C 0 Vol 5. N° 1
empresas—ESPAM S Y desarrollo  del T ' PP

- operativa”, en ello sus Palacios 24 — 34,2017
MFL resultados formularon modelo de Zurita W

guias para todos los desarrollar. A.

subprocesos y calcular
su validez y vigor y que
creen las decisiones
idoneas en la carrera de
“Administracion de
Empresas”.
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Titulo Descripcién Aporte Nivel Autores Fuente
Esta investigacion tuvo
la finalidad de
“describir y analizar las
situaciones actuales de
la empresa Simplus
Latam; el desarrollo de
las actividades
administrativas,
“Disefio de la comerciales y de El pr,oye_:cto
estructura soporte realizadas presenta_teczmcas
organizacional basada actualmente” este gonto p‘_s\rae! d!seno del ] Google
en una gestion por con _el método diagnostico que _ Ferr_1andez Scholar,_
Drocesos para la mejora descriptivo, el cual pu_ede resultar Internacional — Pico, C. Unlver5|dad_
de 1a productividad en d_esa~rrollo el proceso de atil  para el L. de Guayaquil
P disefio  para cada desarrollo de la —-2019
la empresa SIMPLUS .
Latam” coIabora_d,or, _chha presente 3
proposicion se cimiento investigacion.
en la preparacion de
esta propuesta, procura
optimar la produccién
en cada uno de los
métodos que ejecuta al
presente la compaifiia, y
asi su  produccién
general.
o De acuerdo al objetivo Este  proyecto
Disefio de un modelo de esta investigacion puede aportar al Google
de estructura logran la érea gestion por Barrios — Scholar,
organizacional = para “determinacion de un procesos y su : Villa, C. Fundacién
pymes exportadoras del modelo  base  de metodologia de Nacional Belén - Universidad
sector de confecciones estructura desarrollo y L6pez, M. del Norte -
de barranquilla,  con organizacional con aplicacion en la ’ 2007

enfoque asociativo”

enfoque asociativo, que
permita_a las Pymes

organizacion.
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Titulo

Descripcién

Aporte

Nivel

Autores

Fuente

exportadoras de esta
ciudad competir en un
entorno globalizado y
cambiante” para el cual

manejan una
metodologia mixta,
desarrollando una

encuesta guiada por las
primordiales “variables
econdmicas” que deben
tener  presente  las
Pymes que exportan
ropa, con ella sefialan
los resultados en el cual
plantea un tipo de
fundamento estructural
de la empresa que
sugieren para las Pymes
gue pretenden enviar de
forma competitiva,

soportado
vigorosamente por el
“concepto de

Asociatividad”.

“Disefio de un modelo
de gestion estratégico
basado en el cuadro de
mando integral (CMI)
como herramienta de
gestion para el
cumplimiento de
objetivos

organizacionales de la

Este trabajo tuvo como
finalidad “disefiar
modelo de  gestion
estratégico para la
comercializadora
dotActual SAS”. Donde
proponen un método
mixto en el que
desarrollan
instrumentos como

De este proyecto
se puede extraer
informacién para
establecer el

sistema de
indicadores que
puede ser

aplicado en el

Nacional

Delgado —
Rios, H.

Google

Scholar —

Universidad
Catélica de
Colombia
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Titulo

Descripcién

Aporte

Nivel

Autores

Fuente

empresa Dotactual

S.AS”

“DOFA, teoria de
recursos y capacidades,
PESTEL, diagnostico
organizacional y CMI”.
Con las aplicaciones
anteriores oobtuvieron
una serie de resultados
los cuales sefialan que
su implementacion se
“desarrollé en Excel la
propuesta de CMI para
dotActual donde se
desarrollaron

indicadores y alertas de
seguimiento”.

sistema de
CAFETOL.

“Implementaciéon  del
modelo balaced
scorecard (BSC) para la
gestion estratégica de la
Asociacion Creemos en
Ti”

Tuvo como fin
“implementar el modelo
Balanced Scorecard
(BSC) como un sistema
de gestion estratégica,
mediante el analisis de
las cuatro perspectivas
gue propone el modelo
en la ONG Asociacion
Creemos en Ti, en la
ciudad de Bogot4”. Para
ello su método de
andlisis  interno y
externo mediante
herramientas “DAFO y
PESTEL” para instituir
el estado actual a fin de
establecer las
estrategias,

Este proyecto
permite
identificar la
utilidad de
ciertos
indicadores  de
gestion en su fase
de
implementacion,
que podrian
resultar de uso
para el sistema
de CAFETOL.

Nacional

Calderon
— Vargas,
M. S.

Google
Scholar,
Universidad
Catélica de
Colombia.
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Titulo Descripcién Aporte Nivel Autores Fuente

procedentemente

efectian un plan de

accion  adaptado al

software para la toma

decisiones en tiempo

real, alcanzando

fortificar la estructura

organizacional

tornandola mas

concreta y eficaz.

Esta indagacion tuvo Este  proyecto

como objetivo aporta como gufa

“identificar la necesidad la estructuracién

de estructurar un de las teméticas

modelo de gestion por para la

procesos enfocado a la caracterizacion,

mejora de los canales de la codificacién
“Disefio de un modelo comunicacion en  la de los
de gestion por procesos organizacion”, para ello procedimientos,
enfocado a la mejora de tuvo como metodologia los  ejercicios Google
los  canales  de una orientacion para la ejecucion, Veléasquez Scholar,
comunicacién en la deductiva- descriptiva; los papeles o Nacional — Vargas, (LjJnlver5|dad
empresa Digitex Dicha gestion oriento funciones y A.F. &
Colombia sede los resultados sefialan entidades  que Cundinamarca
administrativa Bogota, un esquema de mejora tramitan la - 2017
D.C” para la vision del culminacion y la

contenido “mejora

organizacional.

Constituyendo valor en
los procedimientos y
consecuencias

corporativas, en la
colocacion de la
indagacién de ciertas

continua” en la
empresa.

Este estudio
servira de guia
para identificar
las variables
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Titulo

Descripcién

Aporte

Nivel

Autores

Fuente

acciones que causen
cambio  de ideas,
sapiencias, dictamenes
y consigan optimar los
procedimientos.

involucradas en
el analisis de los
factores internos
y externos, y
establecer las
etapas a seguir en
la  elaboracion
del plan
estratégico.

“Reestructuracion
organizacional
Corporacion Senderos
de Esperanza”

Esta indagacién se
plantea un “modelo de
estructura
organizacional
adecuado teniendo en
cuenta el tamafio de
gobierno corporativo de
la organizacion”, para
ello desarrollo una
metodologia mixta,
contando con  un
cuestionario. Los
resultados sefialan
conocimiento
organizacionales en
cuanto a su estructura,
el esquema de mapa de
procesos, el cual arrojo
como resultado, la gran
debilidad que existia en
los procesos de apoyo,
por la falta de gestion de
recursos 'y procesos
mas, estos son: la
gestion del marketing y

La presente
investigacion
permite
apoyarnos con el
disefio de
instrumentos de
investigacion
como: entrevista
estructurada o
encuesta.  Este
proyecto servira
de guia para
determinar  las
acciones a seguir
para la
elaboracion  del
plan estratégico
Y, las
recomendaciones
a tener en cuenta
para el correcto
funcionamiento

Nacional

Oviedo -
Roa, H. C.

Google
Scholar,
Biblioteca
Pontificia
Universidad
Javeriana.
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Titulo

Descripcién

Aporte

Nivel

la gestion del talento
humano.

“Disefio e
implementacion de un
sistema organizacional
administrativo para la
CAFETOL de Norte de
Santander -
CORPOSOTRACENS,
Ubicado en la ciudad de
Culcuta”

El proyecto se realizé la
estructura del sistema
organizacional

administrativo actual de
CAFETOL., de Cdcuta.
Se procedio a realizar
un determino interno de
la organizacion. Se
consiguié igualar 'y
documentar las
funciones, procesos y
ordenamientos que se
generan en cada uno de
los departamentos, por
otra parte, se definio

una estructura
organizacional, que
permitiera la

elaboracion de  los
manuales de funciones
y programaciones de la
organizacion. Se disefio
una  propuesta  de
medicion del sistema
planteado a través de los
indicadores de gestion
para el analisis, por
altimo, se realizé la
implementacion del
sistema organizacional
administrativo en
CAFETOL.,

De este proyecto
se puede extraer
informacion  del
modelo de
gestion para ser
aplicado en el
sistema de
CAFETOL.

Local

Autores Fuente
Castro —

Becerra, I. UFPS - 2019
F.
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Titulo

Descripcién

Aporte

Nivel

Autores

Fuente

estableciendo mejoras
enla

realizacion de los
procesos internos de la
organizacion,
contribuyendo con la
efectividad de los
resultados esperados en
la dindmica global de la
entidad.
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2.2 Marco Contextual

2.2.1 Informacion de la Empresa.

Razon social. Asociacion Productora y Comercializadora de Café Especial Toledo -
CAFETOL (ver anexo 1).

Representante Legal. Juan Antonio Granados Mendoza. Presidente de la Asociacion
Productora y Comercializadora de Café Especial Toledo — CAFETOL.

NIT. 807.009.711-7

Direccion. Vereda Santa Ana Km 5, Toledo, Norte de Santander, Colombia.

Naturaleza. Asociacion sin &nimo de lucro

E-mail. cafetoledocafetol@gmail.com

Logotipo. En la figura 1° se presenta la imagen representante de la empresa:

Figura 1
Logo CAFETOL

Fuente: Pagina web CAFETOL (2022).

Jornada laboral. En las instalaciones donde opera CAFETOL, su poblacién labora de la
siguiente manera, debido al manejo de turnos:
Tanto para el &rea de produccion y administracion de “lunes a viernes de 7:00 a.m. a 4:00

p.m. y sabados de 8:00 a.m. a 12:00 m”.
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2.2.2 Resefia Historica. La “Asociacion Productora y Comercializadora de café especial Toledo,

CAFETOL” Ubicada en el kilometro 5 via Toledo, finca el Cafetero vereda Santa Ana, Toledo
Norte de Santander, fue creada para el progreso de calidad de vida de los campesinos caficultores
y asociados. La asociacion esta conformada por hombres y mujeres trabajadores de la region,
esta asociacion se dedica a la fabricacién, adquisicion, venta, procesamiento, distribucion de café
y prestacion de bienes y servicios. Fue constituida el 23 de agosto de 2004 con otra razén social.

El dia 23 de abril del afio 2006 a las 5:30 de La tarde en las instalaciones de la planta
tostadora en Toledo, se realizd una asamblea con el fin de cambiar o ratificar la razon social de la
Asociacion Comercializadora de Productos Agricolas “ASCOTOL” y asi mismo cambiar la junta
directiva, en este dia se aprobd una nueva razon social y nueva junta directiva de lo que ahora
seria “Asociacion Productora y Comercializadora de Café Especial Toledo — CAFETOL”. El dia
26 de abril de 2006, se hizo el cambio de razdn social formalmente ante la camara de comercio
de Pamplona Norte de Santander y hasta el dia de hoy se ha mantenido.

Sus fundadores y algunos integrantes de la junta directiva actual son: Juan Antonio
Granados, Jesus Manuel Mora Caicedo, Omaira Céceres Angarita, Hiler leal Tarazona, Claudia

Belén Gonzales Bohorquez.
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2.3 Marco Tedrico

2.3.1 Cadena de Valor. De acuerdo al Profesor Michael Porter, el concepto cadena de valor es
tomado como la “representacion del modelo de procesos de una organizacion” (p. 23), es decir es
referido a la cuantia de compradores que estan preparados a sufragar para que una compafiia los
proporcione. Asimismo, este tedrico dividid la organizacién en una sucesion de funciones o
métodos discretos (diferentes pero relacionados), que le consienten a ella formar valia para los
compradores. A la representacion de dichos procesos la designé “cadena de valor” (Gomez
Zhiminaicela & Redrovan Reyes, 2014).

Este modelo permite describir el desarrollo de las actividades de una organizacion
empresarial, generando valor al cliente final. Con fundamento en este axioma, se dice que una
compafiia tiene una preeminencia ante otra, cuando tiene la capacidad de acrecentar el nivel, bien
sea disminuyendo los costes o acrecentando las ventas.

Cada sociedad es un vinculado de acciones que se rescatan para disefiar, originar, facturar
a los clientes, otorgar y estribar a sus mercancias. Dichas diligencias logran ser simbolizadas por
la “cadena de valor”; la cual extiende el valor total y radica en las actividades de valor las cuales
son las distintas actividades que realiza una empresa, estas se dividen en 2 naturalezas, en
primera instancia los procesos primarios/ procesos de sosten o estribo y el margen que es la

discrepancia entre el importe total y, el coste agrupado de redimir las acciones de valor.

1. Actividades Primarias. Estas son las comprometidas en la generacion material del
bien, su comercializacion y transmision al cliente, asi como el apoyo ulterior a la venta. Se

fraccionan, en las 5 clases genéricamente como se aprecia en la figura 2.



Figura 2

Diagrama explicativo de la cadena genérica de valor de Porter.
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INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA
(Ej: Financiacin, planificacidn, relacitn con inversores)

i
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Actividades Primarias

Fuente: Mifiaca Lopez, 2011

Logistica interna. La primera gran actividad en la cadena de valor es la intralogistica.

Las empresas deben administrar y ejecutar cbmo obtienen y almacena la materia prima para

fabricar sus productos, asi como, los medios para entregarlos. En cuanto mas eficaz sea su

organizacion de logistica al interior, mas valor creara en el primer paso (ver anexo 4).

Actividades operacionales. Las operaciones son el siguiente paso en la cadena de valor.

Actividades que toman materias primas de la logistica de entrada y crean productos. Por

supuesto, cuanto mas eficaces son las labores de operacién de una compafiia, mas capital puede

economizar y aumentar las ganancias.
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Logistica externa. Una vez que el producto esta listo, el siguiente paso en la “cadena de

valor” es la logistica de entrega. Aqui es donde el producto sale del centro de fabricacién y se

envia a los mayoristas, distribuidores e incluso a los consumidores finales, segun la empresa.

Marketing y ventas. Estos son la 4ta accion primordial en la “cadena de valor”; donde el

control estricto de los costos de publicidad es parte fundamental de la venta.

Servicio. El servicio es la Gltima actividad en la “cadena de valor”. Los servicios
envuelven una extensa variedad de espacios, desde la comision de cualquier disposicion hasta la
atencion al cliente postventa. Tener un enérgico mecanismo de asistencia en la sucesion de
abastecimiento brinda a los compradores el soporte y la intimidad que necesitan, lo que agrega

valia al producto.

2. Actividades de Apoyo. En la “cadena de valor de Porter”, las acciones de sostén son
aquellas que respaldan las acciones centrales y se estriban entre si suministrando recursos,
métodos, recurso humano y diversas ocupaciones en todo el mundo. Los espacios discontinuos
reflejan el hecho de que la gestion del abastecimiento, la tecnologia y los recursos humanos se
puede vincular a ciertas actividades centrales, ademas de respaldar toda la cadena. La
infraestructura no esta conectada a ninguna operacion importante, pero da soporte a toda la

cadena. (Ver figura 2).

2.3.2 Anélisis del Entorno Externo. Gallardo Hernandez (2011) sefiala que el propdsito del

estudio externo radica en igualar en el ambiente de operaciones de la compaiiia, las
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oportunidades y amenazas estratégicas; las cuales, en gran mesura, externamente de la

inspeccion de una empresa cualquiera, de ahi el vocablo externo. Un principio primordial de la
direccion estratégica es que, las organizaciones deben manifestar tacticas que le admitan
fructificar las “oportunidades” e impedir o reducir las consecuencias de las “amenazas”.
Consiguientemente, para lograr el éxito resulta primordial declarar, estar alerta y evaluar las
oportunidades y amenazas.

Comunmente, una compafiia debe monitorear las fuerzas clave de la estructura nacional e
internacional (demogréfica, econdmica, tecnoldgica, politico-legal, sociocultural) que pueden
influir en sus operaciones, organizacion y actores clave (clientes, competidores, canales de
distribucion), proveedor) afecta su competencia para obtener ganancias en el mercado, como se

muestra en la figura 3.

Figura 3
Entorno externo

Ambiente

Demograficos

Tecnologia

Fuente: Gallardo Hernandez, 2011

Herrera Joan (2014) referencia a Robbins (2010), En cuanto al anélisis externo, sefiala

que este es un paso importante en cualquier proceso estratégico. Entre las herramientas
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encontradas para la investigacién ambiental se encuentran: analisis politico, social, econémico,

ambiental, legal y tecnoldgico (anélisis PEST), aspectos destacados de la industria, estudio anual
de “las fuerzas de Porter” (incluyendo andlisis de productos sustitutos, competidores potenciales,
proveedores, clientes y competidores actuales de la industria y el negocio analizado, quienes

determinan el nivel de competencia (competencia actual) y sus factores clave de éxito.

Fuerzas Macroambientales: Segun (David, 2013) las fuerzas macroambientales de
cualquier empresa son aquellas que intervienen en el sistema de marketing de modo
significativo, son potencias que no pueden ser contraladas por los directivos de éstas. Estan
relacionadas, ya que un cambio de ellas ocasionaria cambios en uno o mas de las otras. Otro
factor frecuente, es que se tratan de fuerzas dinamicas, es decir estan sujetas a cambios y a un

COMpas progresivo.

Fuerzas Econdmicas: Para David (2013) EI mercado requiere poder adquisitivo ademas
de personas. Esta seccion cubre los elementos que son de influencia en la capacidad comprable y
los modelos de consumo de los clientes. Los paises varian mucho en cuanto a ingresos y niveles
de distribucion, por lo que los especialistas en marketing deben observar detalladamente las
propensiones y esquemas subyacentes en el consumo de los compradores, tanto a nivel mundial
como dentro de los mercados.

Por otra parte, para Serna Gomez (2008) los factores econdmicos son aquellos
correspondidos con la actuacion economica, tanto a nivel nacional como internacional, se rigen
por el indice de crecimiento, inflacion, devaluacion, entradas per capita, incorporacion

disponible per capita, PIB, conducta de la bolsa universal.
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Fuerza Demogréfica: Es el andlisis de localidades humanas en requisitos de dimension,

establecimiento, tiempo, densidad, linaje, trabajo, sexo, y otras variables. La demografia es
interesante para los estrategas puesto que, se relaciona con las personas y las personas son el
mercado. La poblacion mundial esta creciendo rapidamente, las oportunidades se convierten en

desafios (David, 2013)

Fuerza Ambiental: Se refiere a los recursos naturales que se requieren como insumos
para ser afectados por las prontitudes y operaciones de la estructura organizativa. Los problemas
ambientales se han acentuado a un constante ritmo en muchas ciudades del orbe durante las
ultimas tres décadas. La propagacion de contaminantes en el aire y agua ha alcanzado niveles

comprometedores para todos (David, 2013).

Fuerza Tecnoldgica: Para David (2013) son las afecciones con el estado general del
desarrollo y disponibilidad tecnoldgico en el ambiente, envolviendo los avances cientificos. Este
esclarecimiento contiene gran correspondencia con la propuesta por (Serna Gdmez, 2008, p. 9),
para El los factores tecnoldgicos, son los concernidos al desarrollo de aparatos, instrumentos,

materiales (hardware), asi como los métodos (software).

Fuerza Politica: David (2013) considera la fuerza politica, como eventos que tienen
lugar en el entorno politico que influyen significativamente en las disposiciones que se toman
internamente en la organizacion. Incluye leyes, agencias gubernamentales y grupos que influyen
y restringen varias organizaciones e individuos en una sociedad determinada. Por su parte, para

(Serna Gémez, 2008), los factores politicos son aquellos relacionados con el empleo o
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movimiento del dominio: fichas gubernamentales a nivel mundial, originario, ministerial o

especifico (pactos mundiales, reglas, estatutos, instrumentos); detalles de los organismos
representativos (asamblea, camara, consejo, consejo de estado); otras agencias gubernamentales

que puedan tener influencia sobre la compafiia 0 un médulo estratégica de mercados.

Fuerza Cultural: Incluye las entidades y demas potencias que tienen influencia en los
servicios primordiales, creencias, distinciones y comportamientos de una compafiia. Las
personas crecen en un contexto que da forma a sus dogmas y valores fundamentales e interioriza
una cosmovision que concreta sus vinculos con los demaés. Las subsiguientes tipologias
didacticas pueden influir al tomar decisiones: Conservar los valores culturales, cambiar los
valores culturales suplentes, la opinion de las personas sobre si mismas, la opinion de las
personas sobre otras personas, la sentencia de las vidas sobre las compafiias, el sentir de las
almas sobre lo social y el informe de los individuos sobre la ambiente (Serna Gdmez, 2008) Se
refiere a los factores sociales y cree que influyen en los estilos de vida de las personas, incluidos

los valores que sostienen (educacion, salud, empleo, seguridad, creencias, cultura, etc.).

2.3.3 Administracion Estratégica. Segun David (2013) define la direccion vital como el arte y la
sapiencia de enunciar, efectuar y valorar disposiciones transversales que admitan a una compafiia
lograr sus objetivos. El procedimiento de gestion tactica consigna de un trio fases; las cuales
parten de la formulacidn, ejecucion y valoracion de la destreza.

Donde la enunciacion de la tactica implica desarrollar la mision de la compaiiia,
reconocer las “oportunidades y amenazas” externamente en la empresa, identificar las “fortalezas

y debilidades” de la organizacion, instituir metas a extenso termino, desarrollar tacticas
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disyuntivas y elegir destrezas especificas a seguir. Las decisiones estratégicas vinculan a una

organizacion con bienes, compradores, recursos y tecnologias especificos durante un periodo de
tiempo bastante largo. Las estrategias definen la ventaja competitiva a largo plazo.

Para ejecutar la tactica, la compafiia debe instituir metas periddicos, desarrollar manejos,
incentivar a los colaboradores y fijar capitales de tal modo que consientan la implementacién de
las pericias establecidas. La ejecucion de la estrategia contiene el progreso de una cultura que
respalde la estrategia, la generacion de una organizacion eficaz, el cambio de las acciones de
marketing, la premisa de presupuesto de costes, la realizacion y el uso de técnicas de Tly la
alineacion de los salarios de los colaboradores con la utilidad comercial de la organizacion.

La ejecucion significa obligar a los empleados y gerentes a construir la estrategia en la
practica. Las tres actividades principales involucradas en la evaluacion estratégica son: analizar
factores internos y externos, medir el desempefio y aplicar acciones correctivas. Por lo tanto, la
gestion estratégica promueve comunicarse e interactuar entre administradores y colaboradores en

todos los rangos jerarquicos y auxilia a que funcione como un competitivo equipo.

2.3.4 Planeacién Estratégica. Segin Chiavenato y Sapiro (2017), la “planeacion estratégica” es
el procedimiento a través del cual, los que deciden en una compafiia consiguen, sentencian y
estudian indagacion oportuna, tanto dentro como fuera, con el propdsito de valorar el contexto
actual de la sociedad, asi como, el nivel de capacidad con la intencion de anteponerse y resolver
sobre la direccion de la fundacion hacia lo porvenir. Tiene los subsiguientes dispositivos

primordiales:
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Estrategas. Son los individuos o altos empleados de la orientacion de la compafiia

(partes de la junta directora, “presidente o gerentes y vicepresidentes™) consistentes con la
enunciacion de propdsitos y capacidades de la entidad la capacidad de la organizacion para
decidir con respecto a sus operaciones presentes o futuras. La planificacion estratégica es un
proceso que lleva al pensamiento estratégico, a crear un “sistema de gestién” inspirado en la
cultura estratégica, por lo tanto, un estratega requiere de un grado de comprension,
discernimiento, conocimiento general superior al promedio y excelente habilidad. anélisis. Debe
ser un excelente comunicador con dotes de liderazgo, y sobre todo alguien que siempre pueda
lograr las metas de la compafiia. Conjuntamente, debe poseer buenas relaciones interpersonales

para poder movilizar a las vidas con las que labora en torno a los fines establecidas.

Direccionamiento Estratégico: Para progresar, ser rentable y mantenerse en el negocio,
las compafiias corresponden tener claridad de lo que desean, es decir, deben definir su direccién
estratégica. La direccion estratégica esta integrada con los principios, mision y vision de la

empresa.

Principios Corporativos: El procedimiento de planeacién tactica se prepara para
precisar y concretar las politicas de la empresa, dichos compendios colectivos forman un
vinculado de valores, dogmas y pautas que administran la existencia de una empresa, precisando
facciones que son significativos para la compafiia y que deben ser participados con todos. Como

tales, forman la regla de la vida agrupada y el sustentaculo de la cultura organizacional.
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Vision Corporativa: Este es un vinculado de opiniones corrientes, cualesquiera ideas

indeterminadas, que proporcionan un recuadro de lo que es la compafiia y lo que quiere ser mas
adelante. La vision no se expresa en nimeros, la determina la alta direccion de la empresa; Debe
ser generalizado e inspirador, conocido por todos y administrado de manera uniforme en torno a

él, lo que requiere que los lideres lo definan y lo implementen por completo.

Mision Corporativa: En las empresas poseen substancialmente los mismos motivos de
coexistencia: subsistir, desarrollarse, brindar una asistencia o bien, obtener ganancias. Esto
significa que definen claramente el proposito de la organizacién, conocido como la mision.
Definir claramente la misién y comunicarla a las partes de la empresa, es el primer paso que debe
dar la alta gerencia de una compafiia si quiere ensefiar el procedimiento de exclusividad. Las
sociedades deben discernir el contenido y la direccidn de su mision, con los principios clave y
los principios que los guian claramente definidos. La mision describe cémo la organizacion
pretende lograrla, sustenta su razon de ser y describe las prelaciones y la orientacion de las
operaciones de la empresa, identifica los compradores a los que se administra, los consumidores
a los que pretende servir y los bienes que quiere conceder. De igual manera, identifica el aporte
de los disimiles actores al beneficio de los principales objetivos de la compafiia y asi define su

enfoque empresarial.

Diagnostico estratégico: La direccion estratégica servird como punto de partida para
estudiar el escenario actual dentro de la compaiiia, tanto dentro como fuera de la empresa. Para
ello, es necesario recibir y procesar informacion sobre el entorno para identificar oportunidades y

amenazas dentro del mismo, asi como sobre las condiciones internas de la organizacion,
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fortalezas y debilidades, para analizar. El estudio de “oportunidades y amenazas” debe incluir un

andlisis FODA. Esto accedera a la distribucion identificar tacticas para explotar sus “fortalezas”,
analizar y advertir el impacto de las “debilidades”, anticipar y organizarse para las
“oportunidades™ y advertir el impacto de las “amenazas”. Asi, los diagndsticos estratégicos
incluyen una auditoria del entorno, la competencia, la cultura corporativa y las fortalezas y

debilidades internas.

Opciones Estratégicas: Luego de establecer la direccion estratégica de la compafiia,
brindando un anélisis importante y un estudio FODA, es necesario considerar las expectativas
que la sociedad debe anticipar, tanto las “oportunidades” como las “amenazas”, asi como las
“fortalezas y debilidades”. Con base en el anélisis FODA y de vulnerabilidades, la compafiia
debe determinar sus resultantes de conducta expectante en los compradores, examinar el
proceder del portafolio de géneros, precisar los objetivos integrales de la sociedad, definir la
estrategia de la compafiia global y desenvolver estrategias para conseguir su mision de manera

efectiva y eficientemente.

Redaccidn estratégica: Las opciones estratégicas deben traducirse en planes de accion
concretos que identifiquen a los responsables. Para ello, es importante alinear cada proyecto
estratégico en el tiempo, precisar los objetivos y tacticas de cada area practica dentro de estos

planes y desarrollar planes de accion especificos.

Indicadores de Gestion: El ejercicio organizacional debe ser comprobado y verificado.

Finalmente, sobre la base de objetivos estratégicos, planes de accion y presupuestos, se
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identificaran indicadores que mediran la eficacia de la organizacion. Esta medicion se realizara

periddicamente para retroalimentar ocasionalmente el proceso de planificacion estratégica de
manera que se puedan realizar los arreglos o reformas que el escenario pretenda. La
formalizacion de este procedimiento de medicion y evaluacion periddica institucionalizard la

audiencia tactica, que es un elemento esencial para crear y fortalecer una cultura estratégica.

Estrategias: Segun (David, 2013) son un conducto para conseguir los objetivos a largo
plazo. Ciertas tacticas serian la distraccion territorial, la variacion, a la ganancia, el progreso en
bienes, el discernimiento del mercado, el apocamiento, la desinversion, el pago y, las compafiias
en peligro simultaneo. Por otra parte, Serna Gdmez (2008) apunta que las estrategias son
ejercicios que corresponden efectuarse para conservar y soportar el provecho de los objetivos de
la empresa y en cada puesto de trabajo y hacer contexto las secuelas esperadas para precisar los
planes estratégicos. De acuerdo con las definiciones anteriores deducen que las estrategias son

labores que permiten obtener las metas propuestas y, precisar los planes estratégicos.

2.3.4.1 Tipos de Estrategias. Segun David (2013) las estrategias se clasifican en:

2.3.4.1.1 Estrategias de Integracion Vertical.

Integracion directa: Mayor control sobre el distribuidor o minorista. La franquicia es
una forma eficaz de utilizar la integracion directa. EI negocio se puede expandir rapidamente a
través de franquicias, mientras que los costes y las proporciones se comparten entre varios

individuos.
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Integracion hacia atras: Tanto los que fabrican como los minoristas, adquieren los

materiales directos que precisan de los proveedores. La unificacidén hacia abajo es una tactica
para obtener la inspeccion de los vendedores de una compafiia o ganar ventaja. Esta estrategia
puede ser muy Util cuando los vendedores actuales de una sociedad no son honestos, son
dispendiosos 0 no compensan las insuficiencias de la empresa.

Integracion Horizontal: Se refiere a la estrategia de una empresa para ganar ventaja o
aumentar la participacion de mercado de sus competidores. Una de las predisposiciones mas
notables en la gestion estratégica actual, es el empleo creciente de la “integracion horizontal”
como téctica de desarrollo. Las fundiciones, ventajas y adquisiciones de competidores aumentan
las finanzas de gran nivel y optimizan la cesion de capitales y la competencia. Un modo enérgico
de emplear la unificacién hacia delante reside en conceder “franquicias”. Los mercados se
pueden propagar presurosamente a través de las “franquicias”, sobre los costes y las

conformidades se promedian entre muchos individuos.

2.3.4.1.2 Estrategias Intensivas.

Penetracion de mercado: destinada a aumentar la participacion de mercado en relacion
con los productos y servicios disponibles en el mercado existente mediante ascendentes
atrevimientos de comercializacion, esta tactica a menudo se usa sola 0 en composicidn con otras
estrategias. La agudeza incluye aumentar el nimero de vendedores, aumentar la inversion
publicitaria, ofrecer promociones adicionales a través de articulos o aumentar las actividades
promocionales.

Desarrollo de mercado: El desarrollo de mercado implica la introduccion de productos y

servicios existentes en estas areas geogréaficas. El entorno de perfeccionamiento del mercado
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universal es cada vez mas propicio, muchas manufacturas se enfrentaran a grandes dificultades

para mantener ventajas competitivas; conquistan a otros.
Desarrollo de productos: Una estrategia de desarrollo de productos que tiene como
objetivo aumentar las ventas modificando o mejorando un producto o servicio. Por regla general,

el desarrollo de productos requiere importantes inversiones en investigacion y desarrollo.

2.3.4.1.3 Estrategias de Diversificacion.

Diversificacion concéntrica: Precisada para agregar bienes o servicios nuevos, empero,
coherentes se llama transformacion concentrada.

Diversificacion horizontal: Aditamento de nuevos bienes o servicios, no concernientes
con los consumidores existentes, se conoce como diversificacion horizontal. Esta estrategia no es
tan arriesgada como la estrategia de diversificacion corporativa porque la compafiia necesita
conocer bien a sus clientes existentes.

Diversificacion corporativa: afiadidura de nuevos productos o servicios no relacionados
se conoce como diversificacion corporativa. Algunas empresas se estan diversificando en
corporaciones, en parte en funcion de las ganancias que esperan obtener de la liquidacién de

empresas que han adquirido y vendido gradualmente afiliadas.

2.3.4.1.4 Estrategias Defensivas.
La empresa de riesgo compartido (Joint Venture): Conjunto de estrategias muy
comun que sucede cuando 2 0 mas proveedores constituyen una sociedad transitoria o0 una

corporacion para aprovechar una oportunidad. Esta estrategia puede verse como defensa porque
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la sociedad no esté involucrada sola en el plan, generalmente 2 o mas sociedades favorecedoras

forman una compafiia autbnoma, sino acciones de una nueva organizacion.

Reduccion: Sucede cuando una compariia se reline y recorta costos y activos para
revertir la disminucion de ventas y ganancias. La reduccién de personal, a veces denominada
estrategia de reorganizacion o recuperacion, tiene como objetivo fortalecer la identidad central de
una organizacion. Durante una recesioén econémica, los estrategas operan con limitados recursos
y estan bajo la presion de los accionistas, los colaboradores y los medios de comunicacion. La
reduccion puede simbolizar vender productos y edificaciones para recaudar el dinero necesario,
eliminar lineas de produccion, cerrar actividades comerciales secundarias, obstruir manufacturas
antiguas, computarizar procedimientos, despedir trabajadores y establecer sistemas de control de
costos.

Liquidacion: La venta de algunos activos de la compafiia por un precio palpable se
conoce como cancelacion. El desembolso significa admitir la derrota, por lo que esta puede ser
una tactica apasionadamente dificultosa, pero en algunos casos es preferible cerrar que prolongar
desaprovechando magnas cantidades de capital.

Combinacién: Muchas organizaciones usan una combinacion de dos 0 mas estrategias
simultdneamente, pero combinar estrategias puede ser extremadamente arriesgado si se traslada
excesivamente lejano. Ninguna compafiia puede exponerse a emplear todas las tacticas que
pueden beneficiar al negocio. Hay que tomar decisiones muy dificiles, hay que priorizar. Las
organizaciones, como las personas, tienen capitales restringidos. Tanto las compafiias como las

personas deben preferir destrezas disyuntivas e impedir endeudarse demasiado.
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2.3.5 Matriz Perfil de Oportunidades y Amenazas en el Medio — POAM. Segln Serna Gomez

(2008) el “Perfil De Oportunidades Y Amenazas En El Medio-POAM” es la sistematica que

admite equilibrar y estimar las oportunidades y amenazas viables de una compafiia. Obedeciendo

el impacto e jerarquia, los estrategas, pueden establecer si un elemento dado en el medio

compone una oportunidad o una amenaza. El ejemplo de esta matriz se muestra en la siguiente

figura 4:

Figura 4
Matriz de POAM- oportunidades y amenazas en el medio

Perfil de Oportunidades y Amenazas en el Medio (POAM)
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Fuente: Serna Gémez, (2008)

Presenta una metodologia para la elaboracién del POAM:

e Adquiera informacion sobre cada factor esencial de anélisis

e Equilibre amenazas y oportunidades, desde su realizado estudio

e Aglomere las “oportunidades y amenazas” en elementos como: “Politicos,

tecnoldgicos, sociales, econémicos, geograficos y competitivos”.

e Distinga dando prioridad a las oportunidades y amenazas en la escala: “Alta,

Media y Baja”.

e Celebre el impacto del éxito organizacional.

e Demuestre la matriz identificando las amenazas y oportunidades seguin su impacto
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2.3.6 Matriz Perfil de Capacidad Interna de la Organizacién — PCI. Para Leal Sierra (2018) el

“Perfil De Capacidad Interna-PCI” es un medio para valorar las “fortalezas y debilidades” de la

sociedad en analogia con las “oportunidades y amenazas” que le presente el medio externo. Es

una forma de efectuar el diagnostico estratégico organizacional involucrando en él todos los

factores que perturben su ejercicio colectivo. EI PCI inspecciona 5 categorias, a saber, como lo

son las Capacidades tanto directivo, competitivo, financiero, tecnolégico y del recurso humano

como se puede observar en la figura 5:

Figura 5

Matriz Perfil de Capacidad Interna - PCI

Perfil de Capacidad Interna - PCI
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Fuente: (Serna G6mez, 2008, p. 9)

Por otro lado, Serna Gdmez (2008) presento una sistematica para la produccion del PCI:

e Disponer informacion sobre todas las capacidades a analizar.

e Integrar el grupo estratégico

¢ Identificar con el estudio realizado las “fortalezas y debilidades”

e Agrupar por competencias de direccion, técnico o tecnologico, de recurso

humano, financiera y competitiva

e Apreciar las fortalezas o debilidad por escalas “Alta, Media o Baja”.

e Ponderar el impacto de la “fortaleza y debilidad” en el triunfo presente de la

empresa.
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e Descifre la matriz asemejando sus “fortalezas y debilidades” conforme con el

impacto.

2.3.7 Matriz de Vulnerabilidad. Rodriguez Guevara (2011) demuestra que en esta matriz
interrelaciona los elementos que afectan categéricamente las operaciones de la organizacion a
nivel intrinseco y externamente, es decir, vulnerabilidades y amenazas proporcionalmente. Se
compararon las condiciones para cada factor y se tomaron en cuenta los puntos que se calcularon
en la matriz de impacto. Compara como un factor interno que es inherentemente débil puede
verse afectado por una amenaza externa. Este planteamiento se demuestra en el formato de la

siguiente figura 6:

Figura 6
Matriz de vulnerabilidad

Matriz de Vulnerabilidad

Amenazas/ - Total

Debilidades Valor Valor Valor Valor Valor
‘ Valor Valor Valor Valor Valor
Valor Valor Valor Valor Valor

Valor Valor Valor Valor Valor
Valor Valor Valor Valor Valor

Total
Fuente: Rodriguez Guevara (2011)

2.3.8 Matriz de Aprovechabilidad. Hernandez Rivero (2018) mencioné que la matriz de utilidad
basa en comparar los efectos positivos externos “oportunidades” e internas “fortalezas” para
cuantificar los factores que reciben mas atencion al momento de definir una estrategia, para que

los recursos no se malgasten intentando aprovechar las oportunidades de dependencia| en alguna
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condicion interna que la organizacion no tiene, o, contrariamente, frecuentando de mantener

fortalezas que contribuyen exiguamente a las importantes oportunidades. Su conformacion es
similar a la matriz de vulnerabilidades, pero se contradicen en que las oportunidades se

comparan con las “fortalezas” en lugar de las “amenazas y las debilidades”.

2.3.9 Matriz de Evaluacion de Factores Externos — EFE. Segin Murillo Silva (2010) Es una
herramienta de diagnéstico que basicamente nos ayuda a saber y valorar los semblantes externos
que pueden afectar el desarrollo de una empresa. Asimismo, este autor sefiala que ademas La
matriz es también una herramienta de diagndstico disefiada para evaluar la informacion interna
de nuestra empresa. Ademas, realiza varias funciones como:

Resumir y analizar la diversa informacion que nos rodea: economia, derecho, politica,
gobierno, demografia, medioambiente, cultura, tecnologia y competencia. Esto facilita la
creacion de estrategias para capturar oportunidades y mitigar amenazas.

Identificar a través de la auditoria al interior de la empresa las “amenazas y
oportunidades” que puedan conmover claramente la orientacion, distribucién, inspeccién y
organizacion de la compafiia.

Desarrollar tacticas basadas en la recapitulacion y evaluacion de “oportunidades y
amenazas” relacionadas con las primordiales actividades de la compafiia.

Crear alianzas con estrategas que hagan trabajo de campo para aligerar el procedimiento
y asi reducir las inversiones, teniendo en cuenta que el trabajo de campo interno puede ser
costoso Y, en ocasiones, demorar mas de lo planeado.

Resaltar y registrar informacion importante para proporcionar una referencia o un lugar

de inicio para el estudio.
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2.3.10 Matriz de Evaluacion de Factores Internos (EF1). Este instrumento permite percibir,

presagiar y vislumbrar el medio en el que se llevan a cabo nuestros negocios u operaciones.
Ademas, te permite identificar &reas de accidn para acrecentar las probabilidades de triunfo. El
intento de detectar “oportunidades y amenazas” es aprovechar y someter los riesgos asociados a
las amenazas. En otras palabras, conocer el entorno en el que se encuentre, aumenta la
probabilidad de alcanzar metas y tener éxito en los negocios.

Es decir, esta sintesis estratégica reduce y valora las debilidades y fortalezas méas
significativas de los espacios eficaces y facilita una base para equiparar y valorar las relaciones
entre dichas areas. El desarrollo de la matriz EFI requiere cierta cantidad de intuicion, lo que no
permite entenderla como una técnica suprema basada en su forma indiscutible. Es més
significativo tener una comprension clara de los factores detras de los nimeros.

De modo analogo a la matriz EFE y el perfil competitivo, una matriz EFI se desarrolla los
siguientes pasos:

Lista de los factores clave internos de 10 a 20 fortalezas y debilidades.

Ponderacidn de cada factor desde 0 sin importancia hasta 1.0 muy importante.

Clasificacion de 1 a 4 para indicar si representa una debilidad importante

Multiplicar la aprobacién de cada elemento por su codificacion para establecer una
calificacion cuidadosa para cada variable.

Suma de las apreciaciones contenidas para cada variable con el proposito de establecer la
calificacion cuidadosa total de la formacion.

Independientemente de cuantos elementos se contengan en la matriz EFI, la ponderacion
total puede oscilar entre 1,0 y 4,0, con una puntuacion media de 2,5. Una puntuacion ponderada

acumulada significativamente inferior a 2,5 es caracteristica de compafiias con fuertes



55
debilidades internas, mientras que una puntuacion significativamente superior a 2,5 indica una

posicion interna solida. Al igual que la matriz EFE, la matriz EFI debe contener entre 10 y 20
elementos clave. La cuantia de elementos no afecta el rango general de los resultados ponderados

porque la suma de los factores ponderados siempre es 1.0.

2.3.11 Matriz de Analisis Sistémico (de Influencia). (Gallardo Hernandez, 2011) Describe el
método para desarrollar esto, el primer paso es deshabilitar las declaraciones para aislar solo el
elemento, no para diagnosticarlo. En base a este puntaje, se crea una matriz para evaluar la
competencia de cada componente para influir en los otros factores. Gracias a este ejercicio, la
primera imagen panordmica estatica obtenida del analisis interno es ahora una imagen dinamica.
En el andlisis de impacto, siempre comenzamos con la actual situacién, no con una futura
situacion, deseada o imaginada. El tema de la influencia directa queda al criterio de cada uno, lo
que en varios contextos no forma discordia, pero en otras si. Esto condujo a un proceso de
altercado procurando evaluacion mas precisa del modelo del sistema, en el caso de la matriz de
influencia, se toma como componente en si mismo, el cual no se indagara. De dicha manera se
terminan todas las vinculaciones hasta perfeccionar la matriz de influencia que se expone en la

figura 7:
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Figura7
Matriz de influencia o andlisis sistémico
Influencia Factor XX Factor XX Factor XX Factor XX Factor XX Factor XX Factor XX
de/sobre:
A B C D E F G SA
Factor XX A Valor Valor Valor Valor Valor Valor ~ )valor
Factor XX B Valor Valor Valor Valor Valor Valor . valor
Factor XX C Valor Valor Valor Valor Valor Valor z Valor
Factor XX D Valor Valor Valor Valor Valor Valor Zwiw
Factor XX E Valor Valor Valor Valor Valor Valor  'vaior
Factor XX F Valor Valor Valor Valor Valor Valor D veler
Factor XX G Valor Valor Valor Valor Valor Valor Z Valor
SpP Z Valor Z Valor Z Valor Z Valor Z Valor Z Valor Z Valor
SA*SP Valor Valor Valor Valor Valor Valor Valor

Fuente: Gallardo Hernandez (2011).

La suma activa y la adicion indiferente de cada elemento en la matriz de influencia crean
un “sistema de coordenadas” en el que a cada elemento se le asigna una posicion. El eje x se usa
para la suma activa y el eje y para la suma pasiva. Ambos ejes tienen las mismas dimensiones,
definiendo sus respectivos cuadrantes. Estos cuadrantes nos ayudan a desglosar el conjunto de
factores a los que afectan ya los que afectan otros. En la figura 8, se aprecian los cuadrantes de
“Activo (Alto impacto, baja afectacion), Pasivo (Bajo impacto, alta afectacion), Critico (Alto

impacto, alta afectacién) e Inerte (Bajo impacto, baja afectacion)”

Figura 8
Esquema axial generado por la matriz de anélisis sistémico
Afectacion
10
D
9
8
7 B | cC
: Pasivo Critico F
. E| A
G
3
2
; Inerte Activo Impacto

Fuente: Gallardo Hernandez (2011).
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Cuadrante activo: Al cambiar estos elementos directamente o con la ayuda de otros,
puede obtener una puntuacién de rendimiento mas alta. Cuando se trata de disefio, la cuantia de
iniciativas utilizables es siempre un componente muy positivo.

Cuadrante critico: La modificacion de estos elementos puede tener consecuencias
graves, pero también puede tener efectos no deseados en la cantidad de elementos en el
cuadrante mismo y en los factores del otro factor. Se debe prestar especial atencion antes de
iniciar acciones para interferir con el sistema.

Cuadrante pasivo: Aqui es donde necesitas controlar el comportamiento de diferentes
subprocesos. Interferir con elementos en este cuadrante tomara mucho tiempo para afectar todo
el sistema. Finalmente, si es necesario elegir un pequefio nimero de factores, estos deben ser
primero los factores del cuadrante fustigador, segundo los factores del cuadrante positivo y

supremamente, los factores del cuadrante positivo elemento del cuadrante pasivo.

2.3.12 Matriz de Impacto — Probabilidad. Mora (2016) ensefia que la intencion de igualar y
valorar las “oportunidades y amenazas” con la finalidad de recalcar aquellas que lograrian
conmover de modo significativo a la empresa. Implica tener en cuenta cada oportunidad y
amenaza, valorandolas tanto en términos de impacto como de posibilidad; puede usar cualquier
escala basada en criterios numericos. El impacto y la probabilidad personificaran los ejes en la
gréfica impacto-probabilidad, de modo que logren estimar las “oportunidades y amenazas” que

se consideren en primer lugar, como se muestra en la figura 9 y 10.
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Figura 9
Diagrama Impacto - Probabilidad de Oportunidades
o 10 -
= \ Or Oc
8 4
Oa
7 4
9 Os
lq:) 6 Potencial OE Critico
% 5
4 Og
3 4
2 4
.% " Bajo Moderado
B o
1] 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Bajo PROBABILIDAD Alto
Fuente: (Gallardo Hernandez, 2011)
Figura 10
Diagrama Impacto - Probabilidad de Amenazas
e 10,
=
9 4
] As
8 As
7] Ac
]
g 6 Potencial Critico AA
E 5
a Ar
] Ap
2
.S_j, ' Bajo Moderado
B o

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Bajo PROBABILIDAD Alto
Fuente: (Gallardo Herndndez, 2011)
Cuadrante Critico: deben ser consideradas las oportunidades y amenazas, debido que, la
posibilidad de ocurrencia es inevitable y el impacto en la empresa es alto.

Cuadrante Potencial: Si bien el impacto puede ser alto, la probabilidad de que suceda es

baja. Conviene tomarse como secundarias y serias, debido que, las condiciones ambientales
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pueden cambiar en cualquier momento, lo que hace que estas oportunidades o0 amenazas sean

factores importantes.

Cuadrante Moderado: Estos deben considerarse terceros porque la probabilidad de
ocurrencia es alta pero el impacto en la empresa es bajo. Sin embargo, no se puede retirar que las
condiciones ambientales favorezcan que las “oportunidades” de bajo impacto o las amenazas se
conviertan en factores importantes.

Cuadrante Inferior: Este sera el Gltimo cuadrante, sin embargo, tenga en cuenta que la

naturaleza del mercado dificulta la prediccion cuando se observa con regularidad.

2.3.13 Matriz de Perfil Competitivo (MPC). Segtin David (2013) la “Matriz de Perfil
Competitivo-MPC” asemeja a los primordiales finalistas de la empresa y sus “fortalezas y
debilidades” en analogia con la posicion tactica de la organizacion elegida. En duales asuntos
(MPC y EFE), el peso y la suma de las calificaciones contenidas tienen el mismo valor. No
obstante, los elementos clave de éxito de CPM contienen desafios tanto internos como externos;
por lo tanto, las evaluaciones se describen a “fortalezas y debilidades”, donde “4 = gran
fortaleza, 3 = leve fortaleza, 2 = leve debilidad y 1 = gran debilidad”. A disconformidad de lo
que sucede en la matriz EFE, el MPC no agrupa los elementos fustigadores de éxito en
“oportunidades y amenazas”. En MPC, las calificaciones y el desempefio general ponderado de
las empresas competidoras se pueden comparar con la empresa de la muestra. Este punto de
referencia proporciona informacion estratégica interna importante. No se asignan calificaciones

iguales a las empresas incluidas en el analisis MCP.
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2.3.14 Matriz FODA. Segun Talancon Ponche (2007) FODA son las siglas de fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas, cuyo estudio auxilio a establecer si la empresa esta
habilitada para rescatar en su partido. Cuanto mas competitiva es una empresa en comparacion
con sus competidores, mas probable es que tenga éxito. Este simple concepto de competencia
tiene implicaciones importantes para el desarrollo de estrategias efectivas. El estudio FODA esta
trazado para ayudar a los tacticos a hallar la mejor mezcla entre las propensiones, “oportunidades
y amenazas” externamente con las “oportunidades, fortalezas y debilidades” intrinsecas de la
compafiia. Este andlisis permitira que las estrategias formales de la organizacion aprovechen las
fortalezas, prevengan el impacto de las debilidades, aprovechen las oportunidades a lo largo del
tiempo y predigan el impacto de las amenazas. De acuerdo a estas teorias los tipos de estrategias
son las siguientes:

Estrategia FO: Utilizan la fortaleza interna para fructificar las oportunidades externas.
Todos los estrategas los cuales puedan usar fuerzas internas para fructificar las tendencias y los
cambios externos. Frecuentemente, las compafiias usan estrategias DO, FA o DA para colocarse
en una perspectiva en la que logren usar habilidades FO. Cuando una empresa se enfrenta a
amenazas graves, intente evitarlas centrandose en las oportunidades.

Estrategia DO: busca prevalecer las debilidades internas fructificando las oportunidades
externas, a veces concurren oportunidades externas significativas, pero la empresa tiene
debilidades internas que le impiden aprovechar estas oportunidades.

Estrategia FA: Utilizar las fortalezas de una empresa para evitar o mitigar amenazas
externas. Esto no significa que una organizacion fuerte siempre enfrente amenazas del entorno

externo.
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Estrategias DA: Son cualidades defensivas para reducir las debilidades internas y evitar

amenazas externas. Una organizacion que enfrenta muchas amenazas externas y vulnerabilidades
internas puede caer en una posicion muy precaria. De hecho, esta empresa puede tener que

luchar para sobrevivir, fusionarse, atrincherarse, declararse en quiebra o liquidarse.

2.3.15 Matriz de McKinsey — GE. Tsakalerou (2015) denomina que es un modelo atrayente para
los gestores que procuran optimizar sus decisiones, fundamentalmente en lo que respeta a
desarrollar las inversiones en el portafolio de una sociedad. El rapido incremento de las empresas
con multiples sucursales ha creado obstaculos nuevos que descollar, como la insuficiencia de
establecer nuevos recursos. Es en dicho contexto que entran en juego las herramientas para hacer
frente al alto nivel de complejidad de las empresas.

La Matriz GE est& ordenada como una representacion con 9 cuadrantes y 2 ejes:
Atractivo de la industria y unidad de negocio o fortaleza del producto. Este modelo se basa en la
matriz BCG existente, que identifica y confronta desemejantes mecanismos en ocupacion del eje
de crecimiento y el cupo de compradores relativos.

En la matriz GE Mckinsey, el grafico examina el desempefio de la sociedad en el
mercado y la competitividad de cada dispositivo de negocio. Cada tipo de prontitud se cataloga
segun su nivel de competencia y eficiencia, que puede ser “alto, medio o bajo”, ademas de estar
priorizado por colores amarillo, verde y rojo mostrado en la figura 11. Con base en esta
informacion, la sociedad puede determinar una de las subsiguientes labores para archivar las

inversiones:
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e Prioridad: Los elementos ubicados en la region superior (atractivo y fuerza) del gréfico

deben tener la prioridad mas alta porque son los més responsables del rendimiento y el

desarrollo.

e Seguridad y Crecimiento: Los articulos marcados en verde, son seguros si se evaltan

diligentemente y con ajustes menores a la prioridad.

e Selectivo o cauteloso: Los elementos marcados con rayas amarillas son mas riesgosos

y requieren mas investigacion.

e Recoleccidén limitada o expansién: La barra naranja en el grafico muestra las

posiciones que deben recibir la inversion minima para ser retiradas.

e Peligro: Los elementos de baja atraccion y baja potencia estan marcados con un punto

rojo. Dado que no se prevé ninguna mejora, debe interrumpirse su uso.

Figura 11
Matriz de McKinsey- Cuadrantes
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Puntajes totales ponderados EFI



Tabla 2
Matriz de McKinsey - GE
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Crecer selectivamente

Invertir para crecer

Proteger posicion

e Concentrarse en algunas
fortalezas.

¢ Indagar modos para
prevalecer las debilidades
e Redefinir indicadores
limitantes del crecimiento

¢ “Reto para el liderazgo”

e “Reforzar areas vulnerables”
e “Invertir selectivamente
basado en fortalezas”

e Invertir para desarrollarse a la
tasa maxima

e Concretar esfuerzos por
conservar las fortalezas

Limitar expansion

Buscar rentabilidad

Invertir selectivamente

e Procurar formas de extension
sin peligros.

e Minimizar inversiones

¢ Racionalizar operaciones

o Proteger los programas
existentes

e “Concentrar inversiones
donde la rentabilidad sea mejor”
o “Invertir en las oportunidades
de bajo riesgo”

e “Invertir Gnicamente en
fragmentos mas atractivos”

¢ “Resaltar en la rentabilidad
basada en productividad”

e “Invertir estar a la mira de los
datos segun la competitividad”

Extender flujo de efectivo

Direccién por resultados

Redefinir la organizacion

¢ Transferir extendiendo el flujo
de efectivo

¢ Recortar gastos fijos

e Obviar inversiones de
momento

¢ Proteger enfoque en los
fragmentos mas rentables
o Actualizar productos

e Minimizar inversiones

e Gestionar los lucros

e Centralizar segmentos
atractivos

¢ Defender los segmentos

2.3.16 Matriz de Posicién Estratégica y Evaluacion de la Accion (PEYEA). Para Salazar (2009)

esta “‘es otra poderosa herramienta para la planeacion estratégica de cuatro cuadrantes que ensefia

cuéles son las estrategias mas adecuadas para una organizacién determinada como agresivas,

moderadas, defensivas o competitivas” (p. 35). Los ejes de la matriz PEYEA figuran 2

dimensiones internas la FF o fuerza financieray la VC o ventaja competitiva y 2 dimensiones

externas como la persistencia del entorno o EE y la FI o fuerza de la industria. Posiblemente

dichos cuadrantes compongan los determinantes mas significativos del enfoque indispensable de

una organizacion. Se expone en la figura 12 a continuacién:
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Figura 12
Matriz PEYEA
FF
+7 =
Estrategia conservadora Estrategia agresiva
+ Penetracion de mercado +6 — + Integracion horizontal, hacia
+ Desarrollo de mercado adelante, hacia atras
+ Desarrollo de producto +5 + Penetracion de mercado
+ Diversificacion relacionada + Desarrollo de mercado
+4 = + Desarrollo de producto
+ Diversificacion
+3 (relacionada o no relacionada)
+2
+1 —
0
e | | ] | | | | | | | | I | FI
-7 -6 -5 -4 -3 -2 -l 0 +1 +2 +3 +4 +5 +6 +7
-1
Estrategia defensiva -2 - Estrategia competitiva
* Recorte de gastos » Integracion hacia atras, hacia
+ Desinversion -3 adelante, horizontal
« Liquidacion « Penetracion de mercado
-4 [~ « Desarrollo de mercado
+ Desarrollo de producto
-5
-6
-7
EE

Fuente: (David, 2013)

La matriz PEYEA en sus dimensiones presentadas en los ejes cada una consta de diversas
variables segun el tipo de organizacion. Los factores contenidos en las matrices EFE y EFI
también deben tenerse en cuenta al desarrollar la matriz PEYEA. A menudo se incluyen otras
variables, como el rendimiento total de la liquidez, la inversion, dinero de inversion,
apalancamiento, y flujo de efectivo, que se discurren puntos definitivos de la solidez financiera.
Al igual que la matriz DAFO, esta debe adaptarse a la empresa que se esta estudiando y, cuando
sea posible, basarse en informacion objetiva.

Dentro de la misma existen los vectores direccionales los cuales estan confederados a
cada perfil proponen el tipo de estrategias que corresponderian efectuarse; como de forma
agresiva, conservadora, defensiva o competitiva. Cuando estos se ubican en el cuadrante

agresivo de la matriz PEYEA, simboliza que la compafiia esta en condiciones excelentes para
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utilizar sus fortalezas internas con los siguientes fines rendir oportunidades externas, prevalecer

debilidades internas y evadir amenazas externas. Consiguientemente, pendiendo del contexto
podrian ser factibles penetracion, integracion horizontal, diversificacion, entre otras.

Cuando se trata del vector direccional en el cuadrante conservador, indica utilidad de
acoplar a las capacidades primordiales y no adjudicarse grandes riesgos. Entre las tacticas
moderadas frecuentemente se hallan direccionadas al mercado es decir su penetracion, desarrollo
de bienes y multiplicidad concernida. Cuando el vector direccional se muestra en cuadrante
defensivo, la compafiia debe orientar sus acciones al rehacer de debilidades internas y obviar las
amenazas externas. Comprendiendo en ello corte de gastos, liquidacion, desinversion y
diversificacion relacionada. Por ultimo, cuando se halla en el cuadrante competitivo, esta

mostrando la ejecucion de estrategias como competidor.

2.3.17 Analisis de Vulnerabilidad. Para Serna Gomez (2008) las técnicas de Analisis de
Vulnerabilidad es el procedimiento de identificar en los sistemas que tiene vulnerabilidades
conocidas de acuerdo a las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, como fundamento
de la enunciacion de tacticas. Comparativamente ocasionalmente este analisis puede inclinar
alguna una u otra orientacion empresarial, lo cual conseguiria perturbar el proceso de
enunciacion estratégico. El teorico Allan Rowe refiere el estudio de debilidad como un
procedimiento compuesto por las subsiguientes etapas:

Tipificacion de puntuales: Entiéndase por puntual un elemento de soporte del cual
depende la empresa para subsistir; es decir puntualizar los factores de soporte. Por ejemplo,
situacion en el mercado, recursos humanos, competencia, produccion, finanzas, cultura, entre

otros.
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Traduccion de puntuales en amenazas: Es decir los efectos de los puntuales identificados

en el primer paso, lo que permite a los diligentes destacar el impacto potencial de dichas
amenazas.

Evaluacion de las consecuencias: procedentemente analizar diligentemente las
consecuencias sobre las ocurrencias de las amenazas sefialadas.

Valorar el impacto. Calculadas las derivaciones de cada puntual, se deben estimar y
calificar la dimension del impacto. Esto puede hacer en una escala de 0 ausencia de impacto a 10
desastrosas consecuencias.

Probabilidades de ocurrencia de la amenaza: valorar la probabilidad que una amenaza se
realice. Su evaluacion debe ser ponderada a consideracion del tipo de acciones que deben
tomarse. Las amenazas con probabilidades de ocurrencias altas requieren acciones inmediatas, a
diferencia de una con poca permite idear acciones que adviertan su efecto.

Capacidad de reaccion: al finalizar los pasos anteriores se evalla las capacidades de la
empresa en las cuales se deben calificar entre 0y 1, siendo 0 ninguna capacidad 10 capacidad
total.

Posteriormente a la calificacion de todas las amenazas desde su severidad de impacto, y
el calculo de la habilidad para reaccionar ante esas amenazas, las disimiles valoraciones se

logran pasar a un esquema de valoracion de fragilidad, como se representa a continuacion:

Tabla 3

Analisis de Vulnerabilidad
Impacto N Capacidad
g Probabilidad g Grado de

e e
Puntual Amenaza  Consecuencia de ocurrencia y vulnerabilidad
amenaza reaccion
(0-1) (I, 1, 11, 1v)

(0-10) (0-10)

Fuente: (Serna Gémez, 2008, p. 9)



Asimismo, cuando los estrategas hayan efectuado dichos pasos del andlisis de impacto,
posibilidad y competencias para reaccionar, los bienes convenientes logran situarse en un

diagrama de vulnerabilidad, esta valoracion del impacto se muestra en la figura 13.

Figura 13
Diagrama de vulnerabilidad
10 -
Alto VALORACION DEL IMPACTO
9
8 4
Impacto de
amenaza
xX

Probabilidad & 7
de ocurrencia

1 Capacidad de reaccidon

Bajo Alto

Fuente: (Serna Gémez, 2008, p. 9)
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En el Analisis de Vulnerabilidad se contempla la probabilidad de que ocurra un evento en

particular se puede definir como la fraccion de ese evento si el experimento u observacion se
repite muchas veces en condiciones analogas. La ocurrencia se multiplica por la exposicién al
peligro para tener en cuenta estas dos variables. El siguiente cuadrante da sus cuadrados de la

siguiente manera:

Figura 14
Cuadrante del andlisis de vulnerabilidad
Alto 10 INDEFENSA | EN PELIGRO Il
Bajo 10 VULNERABLE IV PREPARADA IlI 10 Alto

Fuente: (Serna Gémez, 2008, p. 9)
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Como se pudo observar en la figura 14, los resultados en el Cuadrante | indican que la

empresa es vulnerable en el rango indicado en el Cuadrante y por lo tanto corresponde efectuar
accion inmediata. EI Cuadrante Il indica que estas en peligro, pero tienes la capacidad de
reaccionar, por lo que tomaras acciones que mejoraran tu capacidad de reaccion. En el Cuadrante
I11, la empresa esté lista para responder. El Cuadrante IV identifica amenazas moderadas para las

que una empresa puede hacer poco, aungue debe estar preparada para responder.

2.3.18 Balanza enddgena y exdgena. Segun (Herndndez Ramirez, 2015) el célculo del balance
enddgeno se ocupa de la ponderacion de la matriz EFI, fortalezas y debilidades por separado. De
igual forma, para el equilibrio exdgeno se utilizan los pesos de la matriz EFE por separado para

oportunidad y riesgo, su férmula es:

Ecuacion 1
Férmula para balanza exégena
Balanza ex6gena = Valor oportunidades — Valor amenazas

Ecuacion 2
Férmula para balanza endogena
Balanza endégena = Valor fortalezas — Valor debilidades

En base a estos resultados se realiza un diagnostico FODA y se ubica en un plano
cartesiano, donde (X, Y) - (exdgeno, enddgeno), respectivamente, y se comparan los resultados

con el plano cartesiano de las figuras 15, 16 y 17.



Figura 15
Mapa cartesiano

Fortalezas

Las amenazas son mayores que las Las oportunidades son mayores que

oportunidades y las fortalezas son las amenazas y las fortalezas son

mas grandes que las debilidades mas grandes que las debilidades
- ’

Las amenazas son mayores que las

Oportunidades

Las oportunidades son mayores que las amenaza:

Y las debilidades son mas grandes que las
oportunidades y las debilidades son fortalezas

+,-

mas grandes que las fortalezas

—_—

Debilidades

Fuente: (Herndndez Ramirez, 2015)

Figura 16
Escenarios planteados en el mapa cartesiano

Fortalezas

Escenario ideal enddgeno Escenario Ideal, optimo

LIMBO. Segundo lugar PARAISO, LIDER

ESTRATEGIA: ATAQUE,OFENSIVA ESTRATEGIA: AGRESIVA
Principio: niumero de efectivos o de Principio: autoataque/ataque basico
recursos

Escenario contraideal,

Pésimo, INFIERNO Escenario ideal exégeno

ESTRATEGIA: PURGATORIO

FOCALIZACION, ESTRATEGIA:FLANQUEDO,

GUERRILLA, Principio: optimizacion o maximizacion de tus
Eélrr[:)cr'lc-zps!.g: velocidad, recursos y pegar por los flancos o la retaguardia

Debilidades

Fuente: (Herndndez Ramirez, 2015)
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Figura 17
Tipos de estrategias a emplear

ESTRATEGIA: ATAQUE,OFENSIVA ESTRATEGIA: AGRESIVO
«Evitar riesgos. *Excelente para usar Fortalezas y aprovechar
*Promover la diversificacion. las Oportunidades externas.

*Condiciones para superar las debilidades y
evitar las Amenazas

ESTRATEGIA: DEFENSIVA. ESTRATEGIA:FLANQUEO.
*Rectificar debilidades. Promover el control: actividades.
*Evitar Amenazas. Promover la competitividad.

Debilidades

Fuente: (Hernandez Ramirez, 2015)

2.3.19 Matriz QSPM o Matriz Cuantitativa de Planeacion Estratégica. En referencia a David
(2013) esta matriz en una “técnica indica de manera objetiva cuéles son las mejores estrategias
alternativas” (p. 93), es decir la “Quantitative strategic planning Matrix- QSPM” maneja el
analisis de los gastos realizado en el desarrollo del cumplimiento del primer objetivo. Es decir, el
vinculado de las matrices EFI, EFE, MPC, POAM, PCI, Matriz de analisis de influencia, Matriz
de probabilidad, FODA, PEYEA y McKinsey-GE, ofreciendo la indagacidn necesaria para
desenvolver la “matriz cuantitativa de planeacion estratégica”. La matriz cuantitativa de
planificacion transcendental admite evaluar imparcialmente alternativas estratégicas contra los
factores internos y externos claves para el éxito, igualmente requiere una buena percepcion.
Barak y Javanmard (2020) resaltaron que la aplicacion d esta matriz cumple con
determinar el atrayente referente de disimiles tacticas en funcion del uso o la mejora de los

elementos de éxito internos y externos. El sugestivo relativo de cada tactica en el vinculado de
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alternativas se calcula determinando el impacto acumulativo de cada uno de los elementos

internos y externos clave sobre el éxito.

Se puede contener cualquier cantidad de tacticas disyuntivas en MCPE, y cualquier
namero de destrezas puede formar un vinculado determinado, pero solo las ticticas de cada
vinculado se valoran en funcion de su analogia entre ellas. Por ejemplo, al suponer que un grupo
de estrategia involucra la variacion y otro involucra la manifestacion de ejercicios y la
comercializacion de una afiliada para obtener capital. Estos 2 vinculados de técticas son

completamente desiguales y MCPE solo valora aquellas que coinciden.

2.3.20 Matriz de seleccion Saaty. La Matriz de seleccion Saaty es un método disefiado por el Dr.
Thomas Saaty, (Gallardo Hernandez, 2011) el cual indico que consiste en la creacion de una
tabla en la que se cualifica la importancia comparativamente de entre todos los objetivos, bajo
una escala la cual va desde “1-Igual de importante, 3-Algo mas importante, 5-Méas importante,
7-Bastante mas importante, 9-Mucho mas importante, 1/3 -Algo menos importante, 1/5 — Menos
importante, 1/7 -Bastante menos importante y 1/9-Mucho menos importante”, como logra

apreciarse en la tabla 4.

Tabla 4
Matriz de Priorizacién Saaty

Estrategias

B C D a b c d e Media % Prioridad

1/3 1 17 0,08 0,02 029 0,02 041 0,16 17% 3

7 1 5 0,08 060 0,29 0,73 0,05 035 36%

NP Wk >

3 15 1 0557 0,26 0,06 0,14 0,17 024 24%

E
7
1 7 13 5 0,24 0,08 0,04 004 029 014 14%
1
3
1

Estrategias

A
B
C
D
E

G N | D>

7 15 1 1/3 0,01 001 0,29 0,04 0,05 0,08 9%

Total 12,1 115 334 681 17,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00

Fuente: (Gallardo Hernandez, 2011)
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Dicha matriz genera parametros sintesis mediante del agrupamiento de indicadores a fin

de concretar notablemente la cantidad de datos a analizar siguiendo los siguientes pasos:

1. Hacer una matriz donde las filas y columnas contengan objetivos a comparar

2. Comparar fila con todas las columnas (segun escala Saaty) y anotar el valor resultante
en la casilla correspondiente.

3. Evidenciar los valores establecidos

4. Sumar puntuaciones por columna.

5. Crear nuevas columnas, una para cada estrategia.

6. Deducir la media de cada fila de las nuevas casillas establecidas

7. Transfigurar tantos por uno en tantos por ciento.

8. Priorizar cada objetivo segun valores del paso anterior.

En cuanto se sepa la prelacion de cada estrategia, puede elegir qué estrategia implementar

primero e incluso cuantas implementar, segun la disponibilidad de recursos.

2.4 Marco Conceptual

Estrategia. (Ospino Valdiris, 2010) referencia a Villegas, 1994. Donde define estrategia
como; La estrategia suministra, orientacion y coherencia a la sociedad, para darle un sentido de
intencion y de mision. Con la tactica se ganan guerras, elecciones, éxitos en los negocios y en los
juegos de pelota. Las estrategias determinan como se desarrollara el juego o se peleara en una

campana electoral.
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Administracion estratégica. (Gallardo Hernandez, 2011) referencia a Chiavenato, 2004.

Quien la define como el procedimiento de “planear, organizar, dirigir y controlar” el empleo de

los recursos para conseguir los objetivos organizacionales.

Direccionamiento estratégico. (Ospino Valdiris, 2010) tomo como referente a Charles,
1996. Y define el direccionamiento estratégico como una orientacion sistematica hacia un
compromiso superior y cada vez mas significativo de la alta direccion; es decir, concernir a la
compafiia con su medio para que pueda conseguir triunfo incesante y instituya tacticas ofensivas

ante los riesgos.

Amenaza. (Serna Gémez, 2008, p. 9) menciona que las amenazas de la compafiia estan
en aquellos espacios donde la sociedad halla problema para conseguir altos niveles de ocupacion;
son eventos, hechos o tendencias en el entorno de la organizacion, que inhiben, limitan o

dificultan su desarrollo operativo.

Debilidad. Son los elementos que incitan una perspectiva perjudicial frente a la
competitividad: “Recursos de los que carece, habilidades que no poseen, actividades que no
desarrollan positivamente, las cuales no permiten responder eficazmente a las oportunidades y

amenazas del ambiente externo” (Serna Gomez, 2008, p. 9)

Diagnostico estratégico. Analiza las “fortalezas y debilidades internas de la
organizacion, asi como las amenazas y oportunidades que enfrenta la institucion” (Serna Gémez,

2008, p. 9)
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FODA. Sigla usada para describir a un instrumento metddico que le consentird ocuparse

con toda la indagacién que tenga sobre su ejercicio, Gtil para reconocer con sus “debilidades,

oportunidades, fortalezas y amenazas” (Serna Gémez, 2008, p. 9)

Fortalezas. Enfoques propicios que se tiene en relacion con alguno de sus elementos
(recursos, procesos, otros) y, que la colocan en condiciones de responder eficazmente ante una

oportunidad o frente a una amenaza.

Misién. Enunciacion clara de las intenciones de la compafiia o de un area funcional, asi
como la caracterizacion de sus trabajos y de los actores colaboradores en el beneficio de los
objetivos de la misma. Dice la cognicién de ser de la compafiia o area, es el esclarecimiento del
negocio, en todos sus espacios. Implica al consumidor, como parte esencial del deber ser del

negocio (Serna Gdmez, 2008, p. 9)

Objetivos de la empresa. Son los fines que se persiguen, por medio de una actividad de

cualquier indole (Serna Gomez, 2008, p. 9)

Oportunidades. Las oportunidades organizacionales, se encuentran en aquellas areas que
podrian generar muy altos rendimientos; son los sucesos, hechos o predisposiciones en el medio
de la compaiiia, que podria proporcionar o favorecer al progreso de ésta, si se fructifican en

modo oportuno y adecuado. (Serna Gomez, 2008, p. 9)
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Planes de accion. Son las labores que debe ejecutar cada unidad o &rea, para sintetizar las

habilidades en un plan ejecutivo que consienta su “monitoreo, seguimiento y evaluacién”. (Serna

Gobmez, 2008, p. 9)

Vision. Afirmacion extensa y suficiente, de donde ambiciona que su sociedad o sitio esté
adentro de 3 0 5 afios. No debe enunciarse en digitos, deber ser delicados y motivantes, de tal

modo que incite y suscite la pertenencia de todos las partes de la compafiia (Serna Gomez, 2008,

p. 9).

2.5 Marco Legal

En este apartado se distingue el marco legal que sistematiza la diligencia de exportacion

de cafetera colombina, en ello se enmarcaron principalmente las siguientes:

Tabla 5
Marco Normativo
Norma Descripcién
Esta les cumple con dictaminar algunas de las primeras
normas del Gobierno Nacional para regular el comercio
exterior del pais, encargado el “Ministerio de Comercio
Ley 7 de 1991. Diario oficial No. 39.632  Exterior”, asimismo esta especifico funciones del “Consejo
de 16 de enero de 1991 Superior de Comercio Exterior”, se crean el “Banco de
Comercio Exterior y el Fondo de Modernizacion
Econdmica”, esta es la base general la cual debe ser tomada
en cuenta todas las empresas en general.
De acuerdo al Articulo 357 de esta ley, se regula la
“Exportacion de café” el cual sefiala que dichos
movimientos Unicamente se podran efectuarse por la
“Federacion Nacional de Cafeteros de Colombia” tomada
como administradora para los exportadores de café
registrados como es el caso de la empresa referida en la
presente investigacion.

Estatuto aduanero. Decreto 390 de 7 de
marzo de 2016
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Federacién Nacional de Cafeteros -
Exportacion de café en pequefias
cantidades, 28 de abril del 2016. Decreto
1714 de 2009.

Este es basicamente el reglamento del desarrollo
administrativo del Fondo Nacional del Café contemplado
por entre el “Gobierno Nacional y la Federacién Nacional
de Cafeteros de Colombia, el Comité Nacional de
Cafeteros”, este contiene todo lo relacionado con el control
de los registros de exportadores de Café.

Resolucion 05 del 2015 de la Federacion
Nacional de Cafeteros

Dicha resolucién se toma como referente ya que ajusté las
condiciones del Fondo Nacional del Café. Estd en sus
articulos 1,2 y 3 hace referencia a los certificados de calidad,
previa revision de la materia prima disposiciones vigentes
en materia sanitaria del producto terminado.

Resolucion 01 de 1999 de la Federacion
Nacional de Cafeteros

Asimismo, se hace mencién a esta normativa ya que
menciona disposiciones que le sean reservadas para la
exportacion de café tostado.

Fuente: Elaboracién propia
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3. Disefio Metodologico

3.1 Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion que se utiliz6 para el progreso de este proyecto se encuadra en la
averiguacion descriptiva, segun (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio,
2010) Los estudios gréficos buscan detallar las pertenencias significativas de individuos,
conjuntos, corporaciones o cualquier otra anomalia que sea aplicado a analisis (Dankhe, 1986).
Calculan o evaltan diversos semblantes, espacios o dispositivos del fendmeno o anomalias a
inquirir. Desde el punto de vista cientifico, relatar es medir. Esto es, en un estudio expresivo se
escoge una serie de puntos y se mide cada una de ellas independientemente, para asi narrar lo
que se inquiere.

Por ello, dentro del proyecto, se realizaron estudios que buscan conocer los elementos
internos y externos que incumplen en el progreso empresarial de la organizacion; asi esta
informacion fue analizada y se presentaron resultados generados a partir de la investigacion,
presentando una caracterizacion o diagnostico estratégico, continuando con la recomendacion de

estrategias a implementar.

3.2 Poblacion y Muestra

La poblacion del actual plan esta conformada por los procesos de todas las areas de la

organizacion (produccién, administrativos, compras, contabilidad, entre otros). Es decir, la
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poblacion y la muestra serdn la formacion y con la intencidn justa de obtener una vision global

de la misma.

3.3 Instrumentos para la Recoleccién de la Informacion

3.3.1 Fuente Primaria. Se analiz6 los instrumentos para aplicar a todo el personal y por areas
fundamentales de la organizacion. Se realiz6 encuestas al Presidente de la Asociacion, quien
ejerce como Representante legal y al personal disponible, con el fin de conocer las directrices
directivas, financieras, competitivas, tecnoldgicas, de innovacién y desarrollo, de mercadeo,

entre otras.

3.3.2 Fuentes Secundarias. La exploracion secundaria pudo obtenerse a través de medios como:

Consulta bibliogréafica y arqueo de fuentes. Para la consulta bibliogréfica se acudio a la
biblioteca Eduardo Cote Lamus de la Universidad Francisco de Paula Santander, de la ciudad de
Cucuta, en sus recursos digitales.

Bases de datos. Se examind las bases de datos de los otros motores de blsqueda con la
finalidad de obtener referentes de alta calidad.

Articulos cientificos y proyectos de grado de diferente nivel académico. Estos
documentos fueron consultados con el fin de profundizar las metodologias y el como aplicar

estas al presente proyecto.

3.3.3 Tecnicas para la Recoleccion de la Informacion. Se realizo mediante el disefio de

cuestionarios que se llevé a cabo por medio de instrumentos de investigacion, entre estas, al
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personal obrante y de todos los niveles de la clasificacion, ademés de la observacion directa de

aspectos y factores relevantes para la temética del proyecto, con el fin de obtener y desarrollar la
informacion mediante estadistica descriptiva los sistemas de informacidn necesarias para lograr

los fines y objetivos del plan.

3.3.4 Presentacion y Anlisis de la Informacion. El analisis de la base de datos consistié en
aplicar métodos validos y técnicas estadisticas, transformar la informacion (cifras, porcentajes
patrones de comportamiento) en datos y graficos de facil entendimiento, para esto, se utilizaran
herramientas ofimaticas como Microsoft Excel y Microsoft Word.

La informacion que se logro recolectar se analizé por métodos estadisticos cuantitativos,
que permitan la sustentacion de los resultados obtenidos, como son: gréficos circulares, de

barras, mapas cartesianos, otros.
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4. Resultados y Analisis

4.1 Analisis Externo

Para analizar el escenario externo actual de la formacion, se aplicaron las herramientas
que se manejan para realizar una técnica estratégica, se realiz6 un analisis del macroentorno con
la metodologia PEST (Politico, Econdmico, Social, Tecnol6gico) que referencian y de las
fuerzas absolutas de Porter del sector, analizando asi el microentorno a través de estos

instrumentos.

4.1.1 Macroambiente.
4.1.1.1 Anélisis PEST.
4.1.1.1.1 Analisis politico — legal. Segn el marco normativo politico y legal existente,

establecido y disefiado por los gobiernos de turno, se logra describir algunas como:

Politica Agropecuaria y de Desarrollo Rural: En dicho documento se muestra los
lineamientos de manejo para adelantar, desde 2018-2022, hacia un &rea con una gran equidad y
capacidad en colocacion con el Plan Nacional de Desarrollo “Pacto por Colombia — Pacto por la
Equidad”, con las representaciones de la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdmicos (OCDE) para el pais y las estrategias del Plan Marco de Implementacion del
“Acuerdo final para la Terminacion del Conflicto y la Construccion de una Paz Estable y
Duradera”, en lo relativo al punto uno de “Reforma Rural Integral” (Ministerio de Agricultura,

2022). Por lo que se discurre como una posible oportunidad para el argumento agrario.



81
Resolucion 355 de 2002 - Ministerio de Relaciones Exteriores. Dicha resolucion

establece las exigencias minimas para la inscripcion de los comerciantes de café en el relativo
registro de exportadores y se consiguen dictar otras practicas sobre su administracion,
alcanzando asi, fortificar el marco regulatorio para exportaciones de café, para sociedades con
pequefias empresas y personas naturales interesadas en realizar exportaciones en pequefias sumas

(Federacion Nacional de Cafeteros, 2022).

Resolucion 02 de 2016 del Comité Nacional de Cafeteros. A partir de la Resolucion 02
de 2016 del Comité Nacional de Cafeteros — CNC, se lograron unificar y actualizar las normas
de calidad para café verde en almendra para exportacion, logrando asi, impartir lineamientos

para certificar la calidad del café a nivel internacional (Federacion Nacional de Cafeteros, 2022).

Resolucion 01 de 1999 para café tostado - Comité Nacional de Cafeteros. A partir de
la Resolucion 01 de 1999 para café tostado - Comité Nacional de Cafeteros, el CNC, logré
establecer lineamientos minimos de calidad para garantizar la calidad de exportacién del café
tostado, pulverizado o en grano, con puesto a exportacion, donde solo se pronunciara una
garantia de repeso para los instrumentos de la liquidacion y el pago de impuesto cafetera de la

que trata la Ley 1151 de 2005 y la Ley 1337 de 2009 (Federacion Nacional de Cafeteros, 2022).

Resolucion 04 de 2015 Comité Nacional de Cafeteros - Café tostado. La resolucion 04
de 2015 del CNC, asigna obligaciones a los exportadores de café, asi: el comerciante de café

tostado para exportacion le correspondera cumplir con las practicas en materia sanitaria, ademas,
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el exportador de café serd responsable de efectuar los requisitos de etiquetado y de posesion

intelectual aplicable en el mercado de destino (Federacién Nacional de Cafeteros, 2022).

Resolucion 05 de 2015 del Comité Nacional de Cafeteros - Registro nacional de
exportadores. La resolucion 05 de 2015 del CNC, establece el reglamento para la intervencion y
la administracion del registro de exportadores de café de la Federacion Nacional de Cafeteros de
Colombia, en sus circunstancias de administradora del Fondo Nacional del Café. Es decir, todo
aquel que tenga interés en efectuar una exportacion de café, deberé realizar su registro en dicho
portal, con el proposito de generar un control y observacién de las exportaciones (Federacion

Nacional de Cafeteros, 2022).

Ley 798 del 2003 - Convenio internacional del café 2001. A partir de la Ley 798 del
2003 Se aprueba en Colombia el convenio internacional del café, teniendo como objetivos: a)
mejorar la colaboracién internacional en asuntos cafeteros. 2) Proporcionar un foro para
sugestiones, negociaciones, fomento de relaciones intergubernamentales para asuntos cafeteros.
3) Facilitar la expansion y la pureza del comercio internacional del café. 4) Servir como
plataforma para la coleccién, divulgacién y publicidad de informacién econémica y técnica, asi

como de estados y estudios para la indagacion y desarrollo del café, entre otros (VLEX, 2003).

Implementacion, verificacion y refrendacion del Acuerdo de Paz en Colombia. En
Colombia, se establecio el Acuerdo 002 de 2018, que establece la estructura de la Jurisdiccion

Especial para La Paz — JEP, la cual velara por la implementacion, verificacion y refrendacion de
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los Acuerdos de Paz. Se considera importante para el sector caficultor, debido a la reforma

agraria que implica y la reforma rural (Departamento de la Funcién Pablica, 2018).

4.1.1.1.2 Analisis econdémico. Segun el marco econémico existente, establecido y

disefiado por los gobiernos de turno, se logran describir algunas como:

Producto Interno Bruto — PIB. Segun reportes del DANE para el afio 2020 el “‘PIB
Nacional es de 1.002.922 miles de millones de pesos, a precios corrientes. Los departamentos
con mayor PIB fueron Bogota y Antioquia con 260.775 y 149.666 miles de millones de pesos’’.
Mientras que, para Norte de Santander, se presentd una cifra de 15.798 miles de millones de
pesos. Lo que segln la colaboracion a precios corrientes para dicho afio la economia del
departamento de Norte de Santander representaba desde un 0.6% hasta un 2% del PIB Nacional,
presentando una tasa de crecimiento desde el 7.1% hasta un maximo de 10%. Lo que representa
9.7 millones de pesos por habitante, segun lo reportado. Finalmente, de acuerdo con la vocacion
productiva por regién, en la regién Oriental, las acciones econdémicas que revelan el
comportamiento patentado son comercio al por mayor y al por menor, exportacién, alojamiento y
servicios de comida (-14.6%); construccion (-26.0%); explotacion de minas y canteras (-10.9%)
e industria fabricadora (-8.0%) (Departamento Nacional de Estadistica - DANE, 2020).

Por otra parte, para la vigencia del afio 2021, se tiene que, el PIB Nacional fue de
1.177.225 miles de millones de pesos, a precios corrientes. Los departamentos con mayor PI1B
fueron Bogota y Antioquia con 298.268 y 176.451 miles de millones de pesos, respectivamente.
Mientras que, para Norte de Santander, se presentd una cifra de 18.360 miles de millones de

pesos. Lo que segun la participacion a precios corrientes para dicho afio la economia del
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departamento de Norte de Santander representaba desde un 0.6% hasta un 2% del PIB Nacional,

presentando una tasa de crecimiento desde el 7.1% hasta un maximo de 10%. Lo que representa
11.2 millones de pesos por habitante, segtn lo reportado. Finalmente, de acuerdo con la aptitud
productora por region, en la region Oriental, las acciones econémicas que revelan la conducta
registrada son comercio al por mayor y al por menor, exportacion, alojamiento y servicios de
comida (21.1%); industria manufacturera (15.5%) y administracién publica y defensa, educacion

y salud (8.6%) (Departamento Nacional de Estadistica - DANE, 2021).

Tasa de crecimiento anual del Producto Interno Bruto — PIB. La tasa de crecimiento
anual para la zona oriental del pais, conformada por: Boyac4, Cundinamarca, Meta, Norte de
Santander y Santander, representa un 20.5% de la economia del pais, donde el departamento de
Norte de Santander figura el 7.5% de la region y el 1.5% del pais, presentando una tasa de

crecimiento anual para el afio 2019 del 1.4% y su capital presenta el mismo valor.

Tasa de desempleo en Cucuta. Segn el DANE, la tasa de desempleo (TD) a nivel
nacional para enero de 2020 fue de 13% y para el afio 2021 fue del 17.3%, para Norte de
Santander fue del 21.45 y 20.8%, para los afios 2020 y 2021, respectivamente, mientras que para
Cucuta y su area metropolitana, se presentaron valores correspondientes a los aflos mencionados
por valor de 21.1% y 24.9% presentando un incremento del 3.8% en la tasa de desempleo
(Departamento Nacional de Estadistica - DANE, 2021). Asi mismo, se reportaron que las

mayores tasas de desempleo en la ciudad se observaron en el occidente y sur de la ciudad.
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Incremento del IPC en la ciudad de Cucuta. En convenio con el valor unido por el

municipio para el afio 2018 el municipio de Cucuta mostr6 un valor afiadido de 8.334 miles de
millones de pesos, en donde las acciones mediadoras (servicios) figuran el 77.1% del valor
agregado total del municipio, seguido de las actividades de accesorias (industria y construccion)
con una participacion de 19.7%,

y finalmente las actividades principales (agropecuaria y mineria) con una colaboracion de
3.2%. Siendo asi, la diferenciacion anual del IPC total a nivel nacional fue de 1.56%, mientras
que para la ciudad de Cucuta fue del 3.06%, la méas alta del pais, para el afio 2021 (Departamento

Nacional de Estadistica - DANE, 2021).

Inflacion. La tasa de diversificacion anual del IPC en Colombia en diciembre de 2021 ha
sido del 5.6%, mientras que la variacion mensual del IPC (indice de Precios al Consumo) ha sido
del 0.7%, de forma que la inflacion depositada para el afio 2021 fue del 5.6%. Lo anterior,
debido al incremento de 2.1% de los costos de los alimentos y bebidas no alcohélicas, hasta
situarse su tasa interanual en el 17.2%, asi como de los costos de vestido y calzado del -0.4%, y

una variacion interanual del -2,6% (Departamento Nacional de Estadistica - DANE, 2021).

Crecimiento de mercados economicos. Segun reporte del DANE para el afio 2019, los
ingresos anuales de los micronegocios por actividad econémica para el departamento de Norte de
Santander, se tiene que, el ingreso en, ganaderia, caza, agricultura silvicultura y pesa fueron
612.913 millones de pesos en la industria manufacturera fue de 480.236 mp, en comercio fue de
2.368.810 mp, y en servicios fue de 1.388.056 mp., esto implica una distribucion asi:

Agricultura, ganaderia, caza, silvicultura y pesca en un 22.4%, industria manufacturera 8.9%,
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servicios 35.7% y finalmente servicios con un 33.1% (Departamento Nacional de Estadistica -

DANE, 2021).

Crecimiento del mercado empresarial. Para el afio 2019, las actividades econdmicas
mas repetidas efectuadas por las microempresas fueron: Otros tipos de expendio de comidas
preparadas por 12.600 mp, Cultivo de café por 11.485 mp, Comercio al por mayor en entidades
no especializadas con diversos compuestos principalmente por alimentos y bebidas por 10.134
mp, cultivo de hortalizas, raices y tubérculos por 7.762 mp. Esto es una distribucién de
micronegocios segun actividad econémica asi; Servicios 45.3%, Comercio 40.2%, Industria
manufacturera 13.9%, y agronomia, ganaderia, caza, cultivo de bosques y actividad pesquera por
0.6% (Departamento Nacional de Estadistica - DANE, 2021).

Por otra parte, se evidencia para el afio 2019, un incremento en la creacion de
establecimientos, en diferentes sectores y tipos, asi; Coquizacién, fabricacion de productos para
la refinacion de petréleo y actividad de mezcla, 5 establecimientos, fabricacion de otros
productos minerales no metélicos, 21 establecimientos, elaboracion de productos alimenticios,
24 establecimientos, para curtidos y recurtido de cueros 24 nuevos establecimientos, y
finalmente, para otras industrias 41 establecimientos (Departamento Nacional de Estadistica -

DANE, 2021).

Nuevos segmentos de exportacion. En relacion a la balanza comercial para el afio 2019,
a nivel nacional se efectuaron importaciones por valor de 50.270,8 millones de dolares y
exportaciones por valor de 39.489,2 millones de dolares., mientras que para el afio 2020 se tuvo

un valor de importaciones de 41.185,4 millones de ddlares FOB, exportaciones con valor de
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31.055,8 millones de délares FOB. Mientras, a nivel regional, especificamente para Norte de

Santander para el afio 2019 se tuvieron importaciones por valor de 92.9 millones de dolares
FOB, y exportaciones por valor de 411.7 millones de ddlares FOB, mientras que para el afio
2020, se tuvieron importaciones por valor de 76.8 millones de ddlares FOB, y exportaciones por
valor de 328.5 millones de délares FOB., lo anterior, denota una reduccién tanto en las
importaciones y exportaciones, debido a los efectos colaterales en la cadena logistica y de
suministros causado por el Covid-19. Sin embargo, las principales exportaciones en Norte de
Santander, en un 54.4% se deben a coque y semicoque de carbon. Lo que denota, una
oportunidad para el departamento y explorar nuevos segmentos de mercado segln sus

capacidades productivas (Departamento Nacional de Estadistica - DANE, 2021).

Paridad entre el délar USD vy el peso colombiano COP. En los Gltimos dos afios se ha
visto un panorama de volatilidad en la tasa de cambio entre las dos monedas, con niveles
cercanos a los 4.500 COP a mitad del afio 2022, principalmente por los riesgos de recesion. Lo
que conlleva a que los bancos centrales tomen medidas como ajustar la tasa de interés para
equilibrar la inflacion, por tanto, el délar se ha mantenido por los $4.400 COP en los tltimos

meses (Banco de la Republica de Colombia, 2022).

Variacion de los aranceles para importacion. Dentro de las recomendaciones o
propuesta, se encuentra reducir a cero y por seis meses el arancel para 176 subpartidas
arancelarias, estas partidas tienen hoy el arancel del 5%, 10% y el 15%. Actualmente, el comité
para asuntos arancelarios tiene en estudio 179 productos, en total son 290 productos e insumos

que podrian beneficiarse con la propuesta. Esta medida es importante, ya que pretende ser de
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apoyo para los costos de insumos agropecuarios tales como: herbicidas, fertilizantes, fungicidas,

insecticidas y coadyuvantes. Los productos que presentaron mayor variacion fueron: Soja 'y
otros, abonos y plaguicidas, tortas y demas residuos de grasas o aceites vegetales, preparaciones
para alimentos de animales, e insecticidas, fungicidas, herbicidas y desinfectantes

(Agronegocios, 2022).

Alianzas estratégicas con empresas logisticas. Actualmente, la empresa “Almacafé” se
sitta en el mercado de la logistica y abarca toda la cadena de provision, conteniendo en su
método; “servicios de gestion de compras, almacenamiento, gestion de transporte, agenciamiento
aduanero, distribucion y despachos”. Por lo que la empresa presenta un gran reconocimiento por
suministrar servicios a la “Federacion Nacional de Cafeteros de Colombia”, mayormente
accionista, y en general al sector del café; es por ello, que se considera el primer aliado
estratégico para las operaciones logisticas de exportacion de café en Colombia, debido a la vasta
experiencia que le ha admitido diferenciar dicha organizacion a sectores conexos al café, como la
agroindustria y el consumo masivo, incluyendo a sus clientes en las soluciones integrales para asi
asegurar la cadena logistica mas efectiva y responsable, desarrollando una logistica sostenible e

innovadora (Portafolio, 2022).

4.1.1.1.3 Factores sociales, culturales, geograficos y demograficos.

Poblacion y demografia. Uso de viviendas. En Norte de Santander el 81.4% de las
viviendas son reportadas como tipo residencial y el 15.3% como no residencial y un 3.3% como
mixto. Para la ciudad de Cucuta, se tiene que el 87.7% son de tipo residencial y el 9.3% no

residencial y el 3.0% mixto. Se presenta una distribucion de 72% para casas, 23% para
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apartamento y un 5% para habitacién o cuarto (Departamento Nacional de Estadistica - DANE,

2021). Por otra parte, Clcuta posee un repartimiento similar por tipo de hogar el cual el de
mayor prevalencia es un 54.6%, familiar nuclear, con 25.4% de hogares amplios y 14.9%

hogares unipersonales. (Departamento Nacional de Estadistica - DANE, 2021).

Poblacion y demografia. Cobertura de servicios publicos. La cobertura de acceso a
servicios publicos en Cucuta, estan reportados segun cifras del DANE, para el 2018, asi: 98.7%
Energia eléctrica, 94.8% acueducto, 92.7% alcantarillado, 63.4% gas, 97.2% recoleccion de
basuras y finalmente, un 37.2% en internet. Por otra parte, segin componente respecto al total de
hogares con déficit cualitativo el indicador de hogares en Norte de Santander sefiala que el
55.4% poseen déficits cualitativos de vivienda residen en moradas con mitigable aglomeracion,
asimismo esta situacion se halla con un 69.3% en Cucuta. (Departamento Nacional de Estadistica

- DANE, 2021).

Desafios para las condiciones de vida. Bienestar subjetivo. Segun el (Departamento
Nacional de Estadistica - DANE, 2021) el indicador de bienestar subjetivo, como calificacion
promedio de complacencia en general de vida para Norte de Santander, presenta un valor de 8.26
y, en su cabecera municipal, Clcuta, un valor de 8.19 en una escala de satisfaccion, en la cual se
utilizé de <0 totalmente insatisfecho a 10 totalmente satisfecho”.

Para la calificacion anterior, también influyen factores como afiliacion al sistema general
de salud, oferta laboral, calidad de vida, oferta cultural, entre otros. Por tanto, dentro del

proporcion de individuos que declararon estar afiliados al sistema general de seguridad social en
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salud para Norte de Santander fue del 86.6%, con referencia a la media nacional que es un

92.8%, esto significa que el departamento se encuentra por debajo de la media.
Asi mismo, también se analizé la accesibilidad de casa propia, donde el porcentaje de

hogares con vivienda propia en el departamento es de 46.4% y la media nacional es de 46.1%.

Desafios para las condiciones de vida. Seguridad. Cucuta presenta una tasa de
victimizacion del 12.0%, esto es 2% mas elevados que la media nacional que es del 10%, para el
afio 2019. Donde la tasa de victimizacion refiere el porcentaje de individuos de quince afios y
mas que padecieron por lo menos un delito durante ese afio (Departamento Nacional de
Estadistica - DANE, 2021).

Asi mismo, en 2019, Cucuta fue la ciudad con tasa de hurto a residencias y hogares, mas
alta del pais con una tasa del 4.3%, respecto a la media nacional por valor de 1.8%. Por otra
parte, en cuanto a la tasa de hurto a personas de quince afios y mas, Cucuta present6 una tasa del
5.4%, esto es 0.4% adicional a la media nacional, que es del 5.0%.

Asi mismo, para el afio 2020, segun el indicador de inseguridad en ciudad o municipio,
Cucuta liderd el primer puesto con una tasa del 71.9%, donde sus habitantes manifiestan sentirse
inseguros en la ciudad por diferentes eventualidades, a Clcuta, le siguen Bogota con un 69%,
Pasto con 68.6%, Cali 65.9% y Villavicencio con un 63.1% (Departamento Nacional de

Estadistica - DANE, 2021).

Desafios para las condiciones de vida. Percepcion de la situacion economica.
La poblacion cucutefia, considera que el escenario econdémico de sus hogares confrontada

con la de un afo atrés (noviembre 2020 — enero 2021) es un 80.5% peor 0 mucho peor, tan solo
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un 18.7% considera que permanece igual y un 0.9% considera que mejord. Sin embargo, un

78.45 de la poblacion espera que la situacion econémica dentro de 12 meses sea mucho mejor o
mejor, un 20.6% considera que permanecera igual y un 1.0% considera que podria empeorar

(Departamento Nacional de Estadistica - DANE, 2021).

Tecnologia en Unidades de Produccion Agropecuarias. Para el segundo semestre del
2019, Norte de Santander, registré 1129 unidades agropecuarias en condicién de persona juridica
y 54330 en condicion de persona natural, del total de unidades de produccidn agropecuarias,
41611 tienen servicios de electricidad o planta eléctrica para desarrollar su labor, y 1358 cuentan
con acceso a internet, mientras que 6713 cuentan con bienes TIC (Computador, tablets, celulares

y demas) para el desarrollo de actividades en sus unidades.

Innovacién industrial. Para el afio 2019, se registré que, 7115 unidades de produccion
agropecuaria implantaron alguna innovacion, proceso de mejora o cambio significativo en los
procesos productivos, actividades de comercializacién, productos o direccion, esto representa el
11.9% del total de unidades de produccion agropecuarias del departamento, mientras que un
29.8% realizaron o instruyeron actividades de mejora o cambios y un 88.1% no realizaron
procesos de innovacion (Departamento Nacional de Estadistica - DANE, 2021).

De las Unidades de Produccion Agropecuaria que aplicaron alguna innovacion de
comercializacion, procesos productivos, productos o administracion se tiene una distribucion asi:
Un 65% en actividades agricolas, un 33% en sus productos, un 20.2% en sus actividades
pecuarias, un 18.3% en sus actividades de administracion y un 15% en sus aspectos de

comercializacion (Departamento Nacional de Estadistica - DANE, 2021).
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4.1.1.2 Anélisis de la Matriz de Perfil de Oportunidades y Amenazas en el Medio —

POAM. A partir del anélisis de la Matriz POAM, se tiene que; dentro de las oportunidades del
sector, se encuentran oportunidades de tipo politicas para la organizacién, como: Resolucion 355
de 2002 - Ministerio de Relaciones Exteriores, Resolucién 02 de 2016 del Comité Nacional de
Cafeteros, Calidad para exportacion: Resolucion 01 de 1999 para café tostado - Comité Nacional
de Cafeteros, Calidad para exportacion: Resoluciéon 04 de 2015 Comité Nacional de Cafeteros -
Café tostado y la Resolucion 05 de 2015 del Comite Nacional de Cafeteros - Registro nacional
de exportadores, lo que resulta como un mecanismo que propicia la exportacion de café como un
producto procesado de marca nacional, para los emprendimientos recientes. Esto es que existen
mecanismos politicos que favorecen el crecimiento del tejido empresarial alrededor de productos
como el café, el cacao, entre otros.

Asi mismo, se vive un panorama de consolidacién econémica en el pais, y se guardan
expectativas de un crecimiento de la economia de manera positiva y lenta, lenta debido al efecto
de la inflacion en el pais y a los fendmenos internacionales.

Dentro del contexto social, cultural, geografico y demografico, se logré evidenciar que en
la instalacion geofisica de la organizacion, es una ventaja competitiva, ya que en el municipio de
Toledo y sus alrededores, se cultiva café tipo especial, lo cual favorece la actividad econémica
de la organizacion al contar con materia prima de alta calidad, por otra parte, las rutas para llegar
a la capital del departamento se encuentran en reparacion o mejoramiento, lo que podria facilitar
de mejor manera distribucion del producto a su centro de distribucion en Cucuta, para
posteriormente iniciar su proceso logistico terrestre para exportacion.

Por otra parte, en el contexto tecnologico, se evidencian avances en maquinaria y

equipos, utilizados en la industria, por lo que para la empresa denota un debilidad y desventaja,
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pues requiere fortalecer el musculo financiero para poder realizar una inversion en

infraestructura tecnolégica, con el propdsito de estar a la vanguardia de otras empresas de orden
nacional o internacional.

Finalmente, al realizar un contexto del anlisis del microambiente, para la actividad
econOmica de la empresa, se encontrd que no existen empresas en la region que sean consideras
fuertes competidoras, sin embargo, existe una afectacion por el precio debido a la variabilidad

del dolar y la compra de insumos para los cultivos. (Ver Anexo 7. Matriz POAM).

4.2 Analisis Interno

4.2.1 Andlisis de Capacidades Internas. Para ello, se aplicaron instrumentos como: Encuesta a
todo el personal (ver anexo 6); entrevista gestion administrativa (ver anexo 7); entrevista gestion
comercial (ver anexo 8); entrevista gestion operativa produccion (ver anexo 9); entrevista gestion
sistema de informacion (ver anexo 10); los cuales, permitieron sintetizar la informacién en una

matriz, y se logré obtener un andlisis de la situacion de las capacidades internas.

4.2.1.1 Anélisis de la Matriz de Perfil de Capacidades Internas-PCI. A partir del
analisis de la Matriz PCI, se tiene que; dentro de las fortalezas, la organizacion cuenta con un
nivel de medio alto en comprension de los objetivos estratégicos, conocimiento total de sus
atribuciones, labores y responsabilidades para el correcto desempefio del trabajo, comunicacion
excelente con regente inmediato y compafieros, un buen seguimiento mediato e inmediato para

corregir debilidades.
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Por otra parte, tiene como aspectos a mejorar la creacion de un sistema informético

medianamente sofisticado, generar planes de mantenimiento oportuno y eficiente a la maquinaria
y equipos, generar planes de capacitacion al personal. Mientras que en talento humano, los
colaboradores consideran que actualmente, el volumen de su trabajo es medio bajo porque
depende de la demanda existente en ventas y exportacion, la organizacion debe mejorar y
establecer criterios para pagar una mejor remuneracién econémica, asi mismo, se cuenta con un
talento humano dedicado, leal y emprendedor, con intencién de apoyar el proyecto
organizacional y proponen constantemente nuevas y mejores formas de realizar sus funciones en
su puesto de trabajo, asi como estrategias para la mejora en el crecimiento empresarial.

Por otra parte, se evidencio que la empresa present6 un incremento de los pasivos en su
estructura financiera en el ultimo afio, esta deuda le sirvié como apalancamiento para el
desarrollo de su actividad comercial, sin embargo, se observa que presentan una mediana
eficiencia en la operacion de sus activos, por lo que se requiere, establecer controles de materias
primas, insumos y componentes, esto implica crear presupuestos y estrategias que permitan una
mejor organizacion del musculo financiero.

Por otra parte, en cuanto a la infraestructura fisica, el talento humano expresa que las
instalaciones, equipos, méquina y oficinas se hallan en buenas circunstancias para realizar sus
funciones, sin embargo, se requiere fortalecer el area de tostado, asi como implementar manuales
de seguridad y salud en el trabajo y la gestion del autocuidado, generando ambientes y espacios
Seguros.

Por otra parte, se logré identificar como posibles debilidades o aspectos de mejora, la
creacion de planes estratégicos que permitan establecer una carta de navegacion a la

organizacion, asi mismo, promover la cultura del liderazgo y colaboracion de los diversos
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actores en la organizacion, generando estrategias de motivacion y un desarrollo mas amplio en la

integracion del personal, lo anterior en cuanto a gestion humana. Sin embargo, en su gestion
administrativa, se evidencia que es su proceso mas critico, pues no cuentan con indicadores de
gestion, ni planes de accion o informes de gestion, tampoco la aplicacion de estrategias de tipo
reactivas y mejoramiento para la organizacion, solo se aplica conocimiento empirico enfocado a
solucionar unicamente los problemas que se presentan en el dia a dia, tampoco se cuenta con
politicas y lineamientos a nivel empresa que promuevan el desarrollo de esta.

A continuacion, se muestra de manera detallada, los factores analizados, tales como:
Capacidad administrativa, que comprende organizacion, planificacién, control, direccion y
evaluacion, asi como la capacidad tecnoldgica, capacidad financiera, analisis del area de

produccion, entre otras.

4.2.1.1.1 Conocimiento sobre la vision y la mision. Del total de participantes el 75%
declara no conocer la mision y la visién, por lo que la empresa requiere implementar estrategias
de difusion y comunicacion interna para sensibilizar al personal y lograr mejorar la percepcion

del direccionamiento estratégico, como se muestra en la siguiente figura 18:

Figura 18
Conocimiento sobre la vision y la mision
¢Conoce la misidn y la vision de la empresa?

Parcialmente _ 17%
Totalmente - 8%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Fuente: Elaboracion propia
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4.2.1.1.2 Principios y valores que aplican o desean aplicar en la empresa. Para los

colaboradores de la organizacion, les resulta importante el trabajo en equipo, el trabajo ético, la
honestidad y la responsabilidad social, sin lugar a duda, al ser una asociacion, resaltan los

principios y valores comunitarios, los cuales se graficaron en la figura 19:

Figura 19
Principios y valores

Principios y valores que aplican o desean aplicar en la empresa

a. Trabajo en equipo |
h. Trabajo ético |
b. Honestidad I
d. Responsabilidad social
c. Respeto
i. Puntualidad
g. Honradez
j. Solidaridad
e. Responsabilidad ambiental
k. Otro

f. Proteccion institucional
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10% 12% 14% 16% 18% 20%
Fuente: Elaboracién propia

4.2.1.1.3 Conocimiento de los objetivos estratégicos. El 83% del personal encuestado
expresd que no conocer los objetivos estratégicos de la organizacion, debido a que no los tienen
planteados, por otra parte, se requiere que una vez se disefie la estructura y los objetivos, se

realice una capacitacion al personal sobre dichas tematicas, como se aprecia en la figura 20:

Figura 20
Objetivos Estratégicos

¢Conoce los objetivos estratégicos de la empresa?

B. Parcialmente - 8%
A. Totalmente - 8%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: Elaboracion propia
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4.2.1.1.4 Conocimiento sobre las politicas de la empresa. Como se pudo observar en la

figura 21, los resultados que arroja sefialan que los colaboradores expresan en un 83% no
conocer las politicas implementadas en la organizacion hasta el momento, lo que incentiva al

desarrollo o disefio de politicas, y que el personal se vea involucrado en estas actividades.

Figura 21
Politicas de la empresa

¢Conoce las politicas de la empresa?

b. Parcialmente - 8%
a. Totalmente - 8%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: Elaboracion propia

4.2.1.1.5 Conocimiento de tramites administrativos. Se puede observar en la figura 22
que, el 50% de los colaboradores expresaron que no conocen los procedimientos para realizar o
recibir un reclamo en sus diferentes procesos o funciones. Por lo que resulta importante, el
disefio de procedimientos que indiguen la ruta a seguir por parte de los colaboradores para estas

situaciones de talento humano.



98

Figura 22
Tramites administrativos

¢Al realizar un tramite o recibir un reclamo, conoce los
procesos que como trabajador debe seguir?

h. Parcialmente - 17%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: Elaboracién propia

4.2.1.1.6 Conocimiento del plan estratégico. EI 83% del personal, manifiesta no conocer
dicho plan estratégico, esto va seguido de la relacion que tienen con el conocimiento acerca del
direccionamiento estratégico, los objetivos estratégicos y las politicas. Lo que demuestra la
necesidad de implementar un plan de capacitacion y como prioridad, el desarrollo del plan

estratégico con metas y objetivos claros. como se pudo observar en la figura 23 a continuacién:

Figura 23
Plan estratégico

¢Existe en la empresa un plan estratégico?

a.si 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: Elaboracion propia
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4.2.1.1.7 Organigrama y nivel jerarquico. Segun el grafico obtenido en la figura 24; el

75% de los colaboradores expresan no conocer el organigrama de la empresa, razon que
demuestra la importancia de una sensibilizacion de las diferentes estructuras administrativas de

la empresa.

Figura 24
Organigrama y nivel jerarquico
¢El organigrama jerarquico establecido para la
empresa lo conoce?

b. Parcialmente - 8%
a. Totalmente - 17%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: Elaboracién propia

4.2.1.1.8 Atribuciones, funciones y responsabilidades de su cargo. ElI 92% del personal
expresa que no conoce a completitud sus funciones y responsabilidades, ademas, no se cuentan
con la estructura documental, tales como un manual de funciones, entre otros como se percibe en

la figura 25:

Figura 25
Atribuciones

¢Las atribuciones, funciones y responsabilidades
para realizar su trabajo de la mejor manera las
conoce y aplica?

b. Parcialmente 0%

a. Totalmente - 8%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: Elaboracion propia
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4.2.1.1.9 Consideraciones fisicas del puesto de trabajo. En la siguiente figura 26, se

observa que el 75% del personal considera que su puesto de trabajo es adecuado, y el 25%
considera que tiene aspectos por mejorar. Por lo cual se requiere una inspeccion de puestos de
trabajo y validar la ergonomia y la oportunidad de mejora en cada uno de los puestos de trabajo.

Figura 26
Consideraciones fisicas

¢ Considera que su puesto de trabajo es
adecuado?

c. No apropiado - 8%
b. Medianamente apropiado - 17%

a. apropiace | -

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: Elaboracion propia

4.2.1.1.10 Liderazgo del gerente. En la siguiente figura 27, se observa de forma gréafica
que el total de los colaboradores consideran que la participacion y el ejercicio de liderazgo por
parte del presidente de la asociacion es de tipo democratico participativo. Esto es que, contempla

opiniones y sugerencias de todos, y ejerce un liderazgo participativo.

Figura 27
Liderazgo

La forma que el PRESIDENTE DE LA ASOCIACION
lleva el liderazgo de la empresa es

d. Conservador 0%
c.Liberal 0%

b. Democrético-participativo I  100%
a. Autocratico-impositivo 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%  120%

Fuente: Elaboracion propia



101
4.2.1.1.11 Comunicacion con jefes y compafieros. En la figura 28 se puede observar que,

el 50% de los colaboradores, expresan que su comunicacion con compafieros y jefes es de forma
excelente y el restante manifiesta que es aceptable, por lo que es importante continuar

fortaleciendo los mecanismos de comunicacion hacia una comunicacion asertiva.

Figura 28
Comunicacion

La comunicacién que Usted mantiene con su jefe
y compaferos es

c. No existe 0%

b. Aceptable [N - 0>
a. Excelente [N -0

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: Elaboracion propia

4.2.1.1.12 Estrategias de comunicacion. En su totalidad, los colaboradores expresaron
que la organizacion no cuenta con mecanismos o estrategias de motivacion, por lo que resulta
importante disefiar estrategias de motivacién, en el marco de una gestién del talento humano,

orientada hacia sus colaboradores; como puede corroborarse en la figura 29:

Figura 29
Motivacion

¢Cémo considera Usted las estrategias de
motivacidn que se llevan a cabo dentro de la
empresa’?

¢ Noexisten | 100

b. Aceptable 0%

a. Excelente = 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Fuente: Elaboracion propia
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4.2.1.1.13 Seguimiento a las actividades y funciones.

Figura 30
Seguimiento

¢El seguimiento que se realiza a sus actividades
permite hacer correctivos de las debilidades del
proceso que Ud. realiza?

c. No se realiza correctivo alguno _ 75%
b. Mediatos || 25+

a. Inmediatos 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: Elaboracién propia

Como se pudo observar en la figura 30, los resultados que arrojan que el 75% de los
colaboradores manifiestan que no se realizan correctivos sobre las actividades o las debilidades
gue se presentan, asi que solicita efectuar estrategias de mejora continua y documentar las

funciones y responsabilidades a través de un manual.

4.2.1.1.14 Reportes e informes sobre el desarrollo de actividades.

Figura 31
Reportes e informes

¢Con que frecuencia, presenta Usted reportes del
desarrollo de sus actividades?

d. Anual 0%

c.semestral [, 00

b. Mensual = 0%

a. Semanal 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Fuente: Elaboracién propia
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Como se logro graficar en la figura 31, la totalidad del personal, manifestaron que no

realizan reportes o informes sobre el desempefio de sus actividades, por lo que resulta necesario
establecer indicadores de desempefio y medicion de eficiencia como una actividad de talento

humano.

4.2.1.1.15 Sistemas de gestion de control.
Figura 32

Sistemas de gestion de control

¢Se ha establecido algun sistema de control de
gestién en la empresa?

c. Desconoce 0%

a. Si 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a los resultados de la figura 32 la totalidad de los colaboradores manifestaron
gue no conocen o0 no se han establecido indicadores de control para la gestion, por lo que resulta
viable la implementacion de un ajuste de mando de control fundado en gestion de procesos que

permitan la medicion a través de indicadores.
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4.2.1.1.16 Indicadores de gestion.

Figura 33
Indicadores de gestion.

Los indicadores de gestion que tiene la empresa
los conoce y aplica

b. Parcialmente 0%

a. Totalmente 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Fuente: Elaboracion propia

Por lo establecido anteriormente en la figura 33; la totalidad de los colaboradores
expresaron que desconocen los indicadores que aplica la organizacion, dando a conocer que no

se han socializado o incluso que no se tiene disefiados. Por tanto, es necesario un correcto disefio

de indicadores que consientan la medicion de los procesos.

4.2.1.1.17 Eficiencia del sistema informatico.

Figura 34
Sistema informatico

La eficiencia del sistema informatico de la
empresa es

c. Regular 0%
b. Bueno 0%

a. Muy bueno 0%
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Fuente: Elaboracién propia
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Como se pudo observar en la figura 34, los resultados arrojan que los colaboradores

expresaron gque no cuentan con un sistema o software o herramienta tecnoldgica de la
comunicacion que permita el flujo de informacién de modo mas préctico y eficiente. Siendo
entonces necesaria, la implementacion de herramientas tecnolégicas que permitan la

transformacion tecnolégica en cuanto a las comunicaciones y el flujo de informacion.

4.2.1.1.18 Portal web de la empresa.

Figura 35
Portal web

El portal web de la empresa se mantiene
actualizado

c. Nunca 0%

a. Siempre 0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Fuente: Elaboracion propia

En la figura anterior la N° 35, sefiala que el 58% de los colaboradores expresan que
consideran que la pagina web permanece actualizado, sin embargo, el restante de los
colaboradores manifiesta que no conocen la pagina web o no le dan uso alguno. Por otra parte, es
importante considerar que la pagina web es la ventana a la internacionalizacion, por lo cual debe

considerarse como un elemento de alta relevancia y valor.



106
4.2.1.1.19 Sistema informatico utilizado en la organizacion.

Figura 36
Sistema informatico

El sistema informatico usado en la empresa es

c. Obsoleto 0%
b. Medio 0%

a. Moderno 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Fuente: Elaboracion propia

Segun lo graficado en la figura 36, el total de los colaboradores expresaron que no
utilizan ningun sistema informatico para el desarrollo de sus labores. Por lo que resulta como una
oportunidad de mejora para la implementacion de nuevas tecnologias que permitan agilidad en

los procesos, incluso del area administrativa como del &rea operativa.

4.2.1.1.20 Caracteristicas del sistema informatico.

Figura 37
Caracteristicas

¢El sistema informatico se acopla o es el
adecuado a las necesidades de la empresa?

c. No conozco 0%
b. Parcialmente 0%

a. Totalmente 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Fuente: Elaboracion propia
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Como se pudo observar en la figura 37, los resultados arrojan que el total de los

colaboradores manifestaron no contar con un sistema informatico o de existir, no lo conocen

puesto que no seria usado para el desempefio de sus labores.

4.2.1.1.21 Equipos y herramientas utilizadas.

Figura 38
Equipos y herramientas

Los equipos y herramientas que utiliza Usted en
el trabajo los considera

d. Obsoletos 0%

c. e baja tecnologia | 1 0%

b. De Media tecnologia 0%

a. De Alta tecnologia 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Fuente: Elaboracién propia

En relacién a la figura 38, el total de los colaboradores expresaron que, los equipos,
herramientas y maquinas utilizadas en la organizacion son de baja tecnologia, esto se debe a que
la empresa no ha actualizado su infraestructura tecnolégica y al avance acelerado de la

tecnologia (ver anexo 3)
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4.2.1.1.22 Gestion del mantenimiento preventivo.

Figura 39
Gestion del mantenimiento preventivo

El mantenimiento que se realiza de los sistemas y
equipos (maquinas, computadores, aires
acondicionados, entre otros) que Usted utiliza lo

c. No se realiza 0%

o ccasionalyercieve | <0

a. Ocacional y eficiente 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Fuente: Elaboracion propia

Como se pudo observar en la figura 39, el total de los colaboradores expresaron que el
mantenimiento que se realiza a los equipos, maquinas, computadores, y el restante de
infraestructura tecnolégica es realizado de manera ocasional y de manera eficiente. Sin embargo,

no se acopla a un programa o cronograma de mantenimientos preventivos.

4.2.1.1.23 Politicas de talento humano.

Figura 40
Politicas de talento humano.

¢Existen politicas de recursos humanos
relacionados con la contratacién, capacitacién y
evaluacién del personal?

c. No conoce _ 17%

a. Si 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Con lo anteriormente ilustrado en la figura 40, el 83% del personal expresa no conocer

las politicas de contratacion, capacitacion y evaluacion de desempefio del recurso humano, tan
solo el 17% las conoce debido a que son las personas involucradas en los procesos de némina.
Esto indica que el area de talento humano requiere disefiar y divulgar sus politicas de gestion

humana dentro de la organizacion.

4.2.1.1.24 Capacitacion y entrenamiento.

Figura 41
Capacitacion y entrenamiento.

La capacitacion que se da al personal es

c. No se realiza _ 25%

a. Periodica 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: Elaboracién propia

Segun lo expresado en la figura 41 los resultados sefialan que el 75% del personal
manifiesta que la realizacion o ejecucion de capacitaciones es de forma ocasional, mientras que
un 25% expresa que no se realizan actividades de capacitacion. Por tanto, es importante
desarrollar un programa de capacitacion y cualificacion de personal, asi como el registro de estas

y evaluar el desempefio de cada una, para conocer el impacto de la capacitacion.
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4.2.1.1.25 Talento humano del area de produccion.

Figura 42
Talento humano-Produccién

El talento humano con que cuenta la empresa en
PRODUCCION

c. nsuficiente |, 100

b. Suficiente 0%

a. Excesivo 0%
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con la figura 42, el personal manifiesta que personal en el area de produccién
es insuficiente. Lo que implica, realizar un anélisis de carga y las actividades desempefiadas por

el personal, para su correcta asignacion.

4.2.1.1.26 Talento humano del area administrativa.

Figura 43
Talento humano-administracion

El talento humano con que cuenta la empresa en
Administracion es

c. Insuficiente |1, 100%

b. Suficiente = 0%

a. Excesivo 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Fuente: Elaboracion propia
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La figura 43, establece que los resultados, en cuanto a los recursos humanos del area de

administracién son insuficientes, segun expresan los colaboradores, por lo que se debe
implementar un analisis de carga de las actividades desempefiadas por cada una de las personas,

segun el cargo, para posteriormente, realizar la asignacion correcta.

4.2.1.1.27 Talento humano del area de servicio al cliente.

Figura 44
Talento humano-Servicio al cliente

El talento humano con que cuenta la empresa en
Servicio al Cliente es

c. Insuficiente |1, 100%

b. Suficiente = 0%

a. Excesivo 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Fuente: Elaboracién propia

Como se pudo observar en la figura 44, los resultados arrojan que los participantes
expresaron que el personal de atencidn o servicio al cliente es insuficiente. Esto debido a que es
el personal que puede promover los productos, y realizar actividades de mercadeo, entre otras.
Por lo que se requiere, realizar un analisis de necesidad de personal y vacantes disponibles, lo

que generara implicaciones en el presupuesto del afio.



112
4.2.1.1.28 Talento humano del area financiera.

Figura 45
Talento humano-Finanzas

El talento humano con que cuenta la empresa en
el area financiera es

c. Insuficiente - 17%

a. Excesivo 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: Elaboracién propia

Los colaboradores expresan que el personal del area financiera es suficiente para el
desarrollo y la realizacion de actividades del area. Sin embargo, segun lo establecido
anteriormente en la figura 45 sefiala que solo un 17% considera que requiere personal de apoyo

para el area.

4.2.1.1.29 Talento humano del area de mantenimiento.

Figura 46
Talento humano-Mantenimiento

El talento humano con que cuenta la empresa en
el Mantenimiento es

c. Insuficiente |, 1003

b. Suficiente 0%

a. Excesivo 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Fuente: Elaboracion propia
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En lo expuesto en la figura 46, se plasma que, el talento humano del area de

mantenimiento es inexistente, segin manifiestan los colaboradores, dichas tareas son asumidas
por el area de produccién. Por lo que el servicio de mantenimiento es tercerizado y solo cuando
se requiere un mantenimiento correctivo.

De acuerdo a los resultados expuestos, se logré desarrollar la siguiente matriz PCI, en
donde se dan a conocer las capacidades internas de la compafiia CAFETOL, en donde segun los
resultados, su capacidad se ubica en criterios de fortalezas en nivel medio con un valor de 14,

debilidad medio con 21 puntos, e impacto medio alto con 27 (medio) -18 (alto).
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Tabla 6
Matriz PCI CAFETOL

Perfil de Capacidad Interna PCI

CAFETOL
Capacidad Fortaleza | Debilidad | Impacto
A M BIAMB|A MB
Capacidad Administrativa
Planificacion
Conocimiento total de la mision y vision de la organizacion P P
Conocimiento de los objetivos estratégicos P P
Conocimiento parcial de las politicas de la empresa P P
Conocimiento parcial de los tramites y procedimientos por parte de los trabajadores P P
Inexistencia de un plan estratégico P P
Organizacién
Organigrama conocido parcialmente P P
Conocimiento total de sus atribuciones, funciones y responsabilidades para el correcto desempefio del p p
trabajo
Puesto de trabajo medianamente apropiado P P
Direccion
Liderazgo autrocratico - impositivo del gerente P P
Comunicacion excelente con jefe inmediato y compafieros P P
Inexistencia de estrategias de motivacion para los trabajadores P P
Control y Evaluacion
Seguimiento mediato e inmediato para corregir debilidades P P
Baja frecuencia de entrega de reportes del desarrollo de las actividades P P
Establecimiento de sistemas de control de gestion P P
Desconocimiento de los indicadores de gestion de la empresa P P
Capacidad tecnoldgica

Portal Web poco difundido entre el personal P P
Sistema informéatico medianamente sofisticado P P
Sistema informético utilizado, parcialmente adecuado a las necesidades de la empresa P P
Equipos y herramientas de mediana y baja tecnologia P P
Mantenimiento oportuno y eficiente a los equipos y sistemas de la organizacion P P
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Perfil de Capacidad Interna PCI
CAFETOL

Capacidad

Fortaleza
A M B

Debilidad
A M B

Impacto
A M B

Desconocimiento de las politicas de talento humano relacionados con la contratacién, capacitacion y
evaluacion del personal

P

P

Capacitacion ocasional al personal
Personal suficiente en el area de produccion

Personal suficiente en el area administrativa y servicio al cliente

Personal suficiente en el &rea de mantenimiento y servicios generales

Rotacion planificada y ocasional del personal

Reconocimiento del trabajo del personal

Aplica conocimientos adquiridos en capacitaciones

Trabajadores consideran aceptable el volumen de su trabajo

Los trabajadores consideran y perciben como buena su remuneracion

Medianamente buena la direccion de administracion - talento humano

Los trabajadores pueden proponer constantemente nuevas y mejores formas de realizar sus funciones en su
puesto de trabajo

Personal afectado algunas veces por falta oportuna de comunicacion en su trabajo

Constantemente le informa a su jefe inmediato con claridad y oportunidad cuestiones de trabajo
Empleados no reciben informacién sobre la ejecucién de sus actividades

Los empleados tienen las politicas y reglas claras para poder atender al paciente y poder resolver sus
problemas

U U U T

W ' W'Y 'v'W'u'®'uTw|ivu'd

Capacidad financiera

Baja utilizacidon de los indicadores financieros

Evaluacion y elaboracion del presupuesto anual realizado de manera periédica o rara vez
Sistema informatico contable y de manejo financiero medianamente adecuado

No se evidencian inversiones en actividades de prospeccion comercial y publicidad en los estados
financieros

Disminucion en las operaciones de ventas en un 2% respecto al anterior

Tasa de crecimiento de las utilidades en disminucion

Disminucion de la capacidad para afrontar sus compromisos a corto plazo

Disminucion de la participacion de los acreedores en los activos

Patrimonio comprometido en un 65% con los acreedores, en el Gltimo afio

Mediana eficiencia en la operacion de sus activos, y el buen manejo del apalancamiento financiero

a=Mav

T U u

o
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Perfil de Capacidad Interna PCI

CAFETOL
. Fortaleza | Debilidad | Impacto
Capacidad AMB|AMB|A MB
Analisis del area de produccién
Materias primas, insumos, componentes y partes para ejecutar el proceso productivo, son confiables y p p
razonables
El personal de produccién expresa que las instalaciones, equipos, maquinaria y oficinas se encuentran en p p
buenas condiciones para realizar sus actividades
Politicas y los procedimientos para el control de inventarios e insumos son efectivas P P
Difusion de la politica de control de calidad en el area P P
El personal de produccidn considera que las instalaciones y los recursos estan ubicados estratégicamente P P
Otras
No existe el area de mercadeo y prospeccién comercial (Internacionalizacion) P P
No hay un area de investigacién, desarrollo e innovacion P P
Administracion del sistema de informacion P P
Totales 3 14 5|5 21 4|18 27 8

NOTA: Convenciones A: Alto M: Medio B: Bajo Medio Medio | Medio-alto
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4.2.1.2 Matriz de aprovechabilidad. Para poder identificar las oportunidades, amenazas,

fortalezas y debilidades, mas sustanciales, se aplicd la matriz de vulnerabilidad y
aprovechabilidad: Con la realizacion de la matriz de aprovechabilidad se logro identificar las
fortalezas y oportunidades més relevantes para la empresa, las fortalezas mas sustanciales son
aquellas con mejor puntuacion, descritas en la siguiente tabla:

Tabla 7

Oportunidades

Puntaje Oportunidades
Calidad para exportacion: Resolucién 04 de 2015 Comité Nacional de Cafeteros - Café

82
tostado

82 Resolucién 05 de 2015 del Comité Nacional de Cafeteros - Registro nacional de
exportadores

62 Calidad para exportacién: Resolucién 01 de 1999 para café tostado - Comité Nacional
de Cafeteros

54 Calidad: Resolucion 02 de 2016 del Comité Nacional de Cafeteros

52 Optimismo y orgullo de Cucuta

50 Alianzas estratégicas con empresas internacionales

50 Crecimiento del mercado empresarial

50 Satisfaccion en la calidad de la educacion

46 Nivel estable de oferta cultural

46 Aplicacion de 1&D-i por especialistas Universitarios

42 Resolucién 355 de 2002 - Ministerio de Relaciones Exteriores

40 Politica de desarrollo agrario y pesquero

40 Nivel de satisfaccion con Clcuta como una ciudad para vivir

38 Variacion en los aranceles de importacion

34 Ley 798 del 2003 - Convenio internacional del café 2001

32 Paridad entre el dolar US y el peso colombiano COP

30 Nuevos segmentos de mercado de exportacion

30 Nivel de satisfaccion con la oferta y deportiva

30 Alianza estratégica con proveedores

28 Crecimiento mercados econémicos

28 Crecimiento o fortalecimiento de la industria en otros paises

26 Proceso de Paz y reconciliacion en Colombia

26 Aumento del PIB Nacional y regional

24 Conocimiento del nivel de satisfaccion de los consumidores

Fuente: Elaboracion propia

Por otra parte, se tiene que, las fortalezas mas convenientes son aquellas con mejor

puntuacion, estas se describen en la tabla 7:



Tabla 8

Fortalezas
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Puntaje Fortalezas

Conocimiento total de sus atribuciones, funciones y responsabilidades para el correcto

58 desempefio del trabajo

66 Traslacion planificada y esporadica del personal

54 Sistema de manejo financiero informatico contable moderadamente apropiado

50 Sistema informatico medianamente sofisticado

50 Reconocimiento del trabajo del personal

50 Matgrias primas, insumos, componentes y partes para ejecutar el proceso productivo, son
confiables y razonables

50 Administracion del sistema de informacion

48 Los t_rabajadores logran proponer constantemente formas de realizar sus funciones nuevas
y mejores.

48 El per’so_nal de produccion considera que las instalaciones y los recursos estan ubicados
estratégicamente

46 Personal suficiente en produccién

46 Personal suficiente en mantenimiento y servicios generales

44 Personal suficiente en el area administrativa y servicio al cliente

42 Trabajadores consideran aceptable el volumen de su trabajo

42 El personal de produccién expresa que las ipstalacione_s, _equipos, maquinaria y oficinas se
encuentran en buenas condiciones para realizar sus actividades

40 Mantenimiento oportuno y eficiente a los equipos y sistemas de la organizacion

40 Poll'ticasly_ reglas claras para empleados para atender al cliente y la resolucion de
probleméticas presentadas

38 Aplica conocimientos adquiridos en capacitaciones

36 Medianamente buena la direccion de administracion - talento humano

36 Disminucién de la participacion de los acreedores en los activos

34 Capacitacion ocasional al personal

32 Politicas y los procedimientos para el control de inventarios e insumos son efectivas

24 Los trabajadores consideran y perciben como buena su remuneracion

24 Cons_tantemente le informa a su jefe inmediato con claridad y oportunidad cuestiones de
trabajo

24 Mediana eficiencia en la operacién de sus activos, y el buen manejo del apalancamiento

financiero

Fuente: Elaboracion propia

4.2.1.3 Andlisis de la Matriz de vulnerabilidad. Con la realizacion de la matriz de

vulnerabilidad se identifico las debilidades y amenazas mas relevantes o sustanciales que se

presentan para la organizacién, las debilidades mas relevantes con que cuenta la organizacién

son aquellas que presentan un puntaje mayor, descritas en la tabla 8:
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Tabla 9
Debilidad
Puntaje  Debilidad
36 Conocimiento total de la visién y misién
26 Conocimiento de los objetivos estratégicos
36 Conocimiento parcial de las politicas de la empresa
24 Conocimiento parcial de los tramites y procedimientos por parte de los trabajadores
22 Falta total de un plan estratégico
24 Conocimiento parcial del organigrama
26 Puesto de trabajo medianamente apropiado
22 Liderazgo autocratico - impositivo del gerente
24 Comunicacion con jefe inmediato y comparieros
24 Inexistencia de estrategias de motivacion para los trabajadores
20 Seguimiento mediato e inmediato para corregir debilidades
22 Baja frecuencia de entrega de reportes del desarrollo de las actividades
30 Establecimiento de sistemas de control de gestion
20 Desconocimiento de los indicadores de gestién de la empresa
20 Portal Web poco difundido entre el personal
20 Sistema informatico muy basico segun las necesidades de la empresa
24 Equipos y herramientas de mediana y baja tecnologia
30 Desconocimiento de las politicas de talento humano relacionados con la contratacion,
capacitacion y evaluacion del personal
32 Personal afectado algunas veces por falta oportuna de comunicacion en su trabajo
32 Empleados no reciben informacion sobre la ejecucién de sus actividades
28 Baja utilizacién de los indicadores financieros
24 Evaluacion y elaboracion del presupuesto anual realizado de manera periddica o rara vez
14 No se evidencian inversiones en actividades de prospeccidn comercial y publicidad en los
estados financieros
24 Disminucidn en las operaciones de ventas en un 2% respecto al anterior
34 Disminucion de la tasa de crecimiento de las utilidades
32 Disminucién de la capacidad para afrontar sus compromisos a corto plazo
24 Mediana eficiencia en la operacion de sus activos, y el buen manejo del apalancamiento
financiero
20 Difusidn de la politica de control de calidad en el area
24 No existe el area de mercadeo y prospeccion comercial (Internacionalizacién)
27 No hay un &rea de investigacion, desarrollo e innovacion

Fuente: Elaboracién propia
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Por otra parte, en cuanto a las amenazas se tienen las descritas en la tabla 9:

Tabla 10
Amenaza
Puntaje Amenaza
105 Avance acelerado de la tecnologia
86 Productos sustitutos
70 Incremento de la inseguridad en la ciudad
63 Inflacion
53 Magquinaria y equipos para la industria cafetera
52 Incremento en el IPC
51 Innovacion industrial
50 Guerra de precios
48 Tecnologias industria 4.0 en el sector
48 Gestién del mantenimiento industrial de maquinaria
40 Perdida de_presencia en mercados potenciales debido a estrategias de mercadeo de la
competencia
36 Presencia de empresas fuertes competidoras
33 Aumento en un 20% de la percepcién econémica cucutefia
32 Incremento en el indice de desempleo

Fuente: Elaboracién propia

4.2.1.4 Matriz de evaluacién de factores externos. En el Anexo, se muestra la matriz de

evaluacion de factores externos donde esta situado oportunidades y amenazas donde se les

asignd una ponderacion de acuerdo a la importancia presentada en el mercado. Es posible

apreciar en el Anexo, que se enlistaron amenazas y oportunidades; donde cada item posee su

peso relativo segun su jerarquia para el sector competitivo. Para distinguir las variables se

utilizaron los parametros para las respuestas establecidos en la tabla 10:

Tabla 11
Variables de Evaluacion
Parametro Calificacion
4 Superior
3 Por Encima Del Promedio
2 Promedio
1 Deficiente

Fuente: Elaboracion propia
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Dado los resultados, se tiene que, la puntuacion ponderada total es de 2.51, quiere decir

que esta justo por encima del promedio (punto medio), por lo que indica que las estrategias de la
empresa estan auxiliando parcialmente a acaudalar las oportunidades y cuenta con recursos que
logran evitar amenazas externas a corto plazo. Con una calificacion de 2.51 significa que la
empresa, esta generando una respuesta promedio, por lo que debe emplear estrategias que le
permitan fructificar las oportunidades y afrontar las amenazas del entorno. Por supuesto hay
oportunidades que la empresa debe capitalizar, sobre todo aquellas que permitan ingresar a
nuevos mercados, consolidar su marca, y consolidar su musculo financiero y sostenibilidad en el

tiempo.

4.2.1.5 Matriz de evaluacion de factores internos. Esta herramienta evalla y sintetiza
en las areas funcionales la una empresa las fortalezas y debilidades més importantes y también
constituye la base para empatar las relaciones entre dichos sectores. Como se aprecia en Anexo,
se listaron fortalezas y debilidades, de cada uno de los factores a los cuales fue asignado su valor
relativo segun su importancia para el sector competitivo. Posteriormente a cada factor se le
califico, se asigno a cada factor una calificacion segun la tabla.

Al aplicar la Matriz EFI, arrojé como resultado una puntuacion ponderada total de 2.36,
lo que indica que esta por debajo del promedio (punto medio) de 2.5, por lo que, en definitiva, la
organizacion, esta generando una respuesta minima, por tanto, es posible mejorar los
procedimientos, politicas estrategias, y operaciones que se manejan al interior de la empresa. Por
tanto, puede pensar fortalecer sus estrategias comerciales y ejecutar lineamientos estratégicos

para mejorar su posicion apoyandose en sus fortalezas.
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4.2.1.6 Matriz de perfil competitivo.

4.2.1.6.1 Determinacion de los Factores Clave de Exito (FCE). La matriz de perfil
competitivo permitio comparar a diferentes competidores de la empresa desde un analisis de
variables relacionadas.

Los elementos fueron seleccionados teniendo en cuenta los resultados obtenidos de
acuerdo con la busqueda de oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades, de aspectos
relacionados con el sector caficultor, y segln las indagaciones ejecutadas a los competidores e
instalaciones ademas de su portafolio de productos. Estos factores seleccionados emplean a
empresas del mismo tamafio o nivel, como referencia, y ademas son referencia para las empresas

de mayor tamafio localizadas en la misma actividad econdémica.

Tabla 12
Factores Clave
Factor Descripcién
Hace referencias a las maquinas y equipos utilizadas en los procesos de
. produccion del producto. Entre ellos encontramos; tostadora, trilladora,
Tecnologia

monitor seleccionador de grano, empacadora automatizada, equipos
eficientes en consumo de energia, entre otros.

Se refieren al lugar fisico y las instalaciones donde se fabrica el producto, las
Instalaciones condiciones y ambientes seguros para los colaboradores y la ubicacion
geografica como ventaja competitiva para la cadena de suministros.

Este factor hace referencia a la calidad del producto, y su referenciacion. Asi

Calidad como el método de fabricacion y los procedimientos de ejecucion.

Precio En cuanto al precio hace referencia al precio de venta FOB al cliente, respecto
competitivo al mercado de competencia.

Portafolio de Se considera factor clave, ya que permite a la organizacion no depender
productos Unicamente de una referencia o un Gnico producto para su sostenibilidad.
Estrategias de Debido a la fuerte competencia a nivel internacional de referencias del
mercadeo producto, particularmente del café tostado.

Fuente: Elaboracion propia

Teniendo en cuenta los factores clave de éxito, identificados anteriormente para el sector

caficultor, y la actividad econdmica de produccién y comercializacion de café tostado, se elabord
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la Matriz de Perfil Competitivo de la empresa CAFETOL, con respecto a los principales

competidores a nivel regional, los cuales son: Inversiones Galavis S.A.S., Tostadora de Café
Frontera, Asociacion de Productores de Café Especial de la Vereda Roman Municipio de Toledo,

Asociacion de Productores de Café del Sarare del Municipio de Toledo Norte de Santander.

4.3 Propuesta de la Estructura Organizacional

Mision. Elaborar y comercializar café especial y tradicional de alta calidad, que
responden perfectamente a las expectativas de los consumidores, siendo constantemente
innovadores. Favoreciendo el desarrollo profesional y social de las mujeres y los hombres que
trabajan en la empresa, asegurando y haciendo rentables los capitales invertidos, y participando

en el desarrollo econémico y social de las partes interesadas.

Vision. Para el 2024, seremos una empresa competitiva y productiva en Colombia
dedicada a la fabricacién y comercializacién de derivados del café especial, procesados con
innovacion y ofreciendo una diversificacion en los productos, con la tecnologia apropiada y el
talento humano comprometido con los valores corporativos, a partir de la excelente calidad en

nuestros productos.

Politica. De acuerdo con (Hamlett, 2018), Las personas son criaturas de habitos y si algo
ha funcionado bien durante miles de afios, no lo querran si les sugieres lo contrario. Esta
compariia sigue un camino logico que no representa ninguna amenaza, de acuerdo con lo

expresado se establecid los siguientes siete pasos para redactar politicas.
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Pasos para realizar politicas generales de una organizacion

Componentes

Detalle

Identificar las necesidades
de cambio

Se presento interés en generar un cambio organizacional como estrategia,
que dado las necesidades de un cambio permita mejorar la ocupacién
administrativa, técnico, social, y de evaluacion

Identificar a los
colaboradores afectados

Se evidencié interés en conocer si los colaboradores estan realmente
ubicados en los puestos de trabajo establecidos e identificar también si se
verd afectada la organizacion si no se ocupan determinados cargos.

Realizar un grupo de
enfoque

Se identificaron posibles grupos donde se pueda permitir la discusién
grupal para generar retroalimentacion de los diferentes aspectos de las
actividades organizacionales que se realizan.

Establecer claridad

Se demostré interés en definir con claridad el alcance de los diferentes
proyectos con el fin de establecer la secuencia de las actividades para
mantener un orden ldgico.

Crear borradores

Se realiz6 un borrador inicial ensayo previo con contenido basico,
alimentado en conjunto con lo expresado por el grupo de trabajo con el fin
de compararlo con la version definitiva.

Revision legal y de recursos
humanos

Se gestiond y coordind seguimiento a las posibles normas a tener en cuenta
y los procedimientos de talento humano bésicos a desarrollar y aplicar en
la organizacion.

Asegurarse de que todos
comprendan.

Se realiz6 consulta y socializacion de los diferentes aspectos para lograr
establecer politicas que todos los colaboradores comprendan.

Fuente: Elaboracién propia

A partir de lo anterior se establece la metodologia implementada que permitio generar las

politicas de la organizacion con el proposito de orientar al disefio de una politica general integral

acorde con las estrategias fijadas por la organizacion y sea referentes para la obtencion del resto

de politicas para las dependencias y especificas para CAFETOL.

Politicas generales. La politica de CAFETOL se centra en proporcionar a sus asociados,

y relacionados productos de calidad garantizando ofrecer eficiencia, calidad y responsabilidad

social, que proyecten interna y externamente una imagen de CAFETOL, que sea identificada con

calidad y profesionalismo.
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Este compromiso adquirido por todos los niveles en la entidad y se materializa de

acuerdo con los siguientes principios:

Conservar un proceso de modernizacion y mejora permanente para la organizacion, que
admitan el alcanzar los objetivos estratégicos de la entidad.

Brindar servicios y productos con calidad que correspondan con las exigencias y
expectativas de los asociados, y relacionados.

Fomentar programas de mejora continua en cada operacion de CAFETOL, que aumentan
la calidad percibida en sus productos.

Verificar la aparicién de no conformidades y emprender las acciones de mejora y/o
correctivas necesarias para mitigar riesgos.

Emprender las inversiones necesarias que aseguren el mantenimiento y mejora continua

de la infraestructura fisica y tecnol6gica de CAFETOL.

Objetivos Estratégicos. Estos seran las consecuencias integrales que una compafiia
posee la perspectiva lograr el progreso y ejecucién especificamente su misién y vision. Debido a
que son de naturaleza global, estos objetivos deben envolver toda la empresa. Por lo tanto, se
deben tener presente todos los factores dependientes que componen la organizacion. En la

definicion de los objetivos estratégicos se tiene un megaobjetivo y otros especificos.

Megaobjetivo. Consolidar un sistema administrativo y de informacion, constantemente
actualizado que permita a los diferentes actores, directivos y lideres, la toma de decisiones

acorde al mejoramiento continuo.
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Objetivos estratégicos. Establecer una adecuada planificacion y un correcto control

financiero con el fin de obtener la méxima eficiencia en cada ciclo anual.

Potenciar la imagen de CAFETOL, en el mercado nacional e internacional, por la alta
calidad de sus productos.

Consolidar estrategias de gestion de talento humano que permitan el crecimiento
profesional y personal, el fomento de la motivacién y la cultura de la organizacion.

Crear alianzas comerciales para contar con distribuidores a nivel internacional en los

diferentes mercados para lograr un mayor impacto en ventas y posicionamiento de marca.

Valores. La matriz axioldgica, sirvié de guia para exponer la sucesion de valores para
CAFETOL, para elaborar la matriz, se deben definir los valores corporativos, asi como
identificar los grupos de interés de la entidad, a continuacion, se muestran valores propuestos:

Trabajo en equipo

Honestidad

Trabajo ético

Respeto

Responsabilidad social

Honradez

Puntualidad.

Los grupos de interés con los que interactua la empresa, para el logro de sus objetivos,
son los siguientes:

Estado
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Sociedad

Proveedores
Asociados, beneficiarios y clientes

Colaboradores

A continuacion, se muestran los principios y valores propuestos por los trabajadores

extraidos del instrumento aplicado para la evaluacién de capacidades internas:

Tabla 14
Matriz axioldgica.

Grupo de referencia

Valores Estado Sociedad Proveedores Clientes Colaboradores Asociados
Trabajo en equipo P P P
Honestidad P P P P P P
Trabajo ético P P P P
Respeto P P P P P P
Responsabilidad social P P P P
Honradez P P P P P P

Fuente: Elaboracion propia

Principios corporativos. Se definieron los siguientes principios corporativos que

fortalecen la cultura organizacional de la compafiia.

Etica. La conducta de los asociados, profesionales y colaboradores de CAFETOL estara
enmarcada, en todo acontecimiento dentro de principios de honestidad, moralidad y

transparencia.
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Compromiso. En CAFETOL el trabajo en equipo, la lealtad y la transparencia por la

Asociacion son caracteristicas indispensables que emanan desde la presidencia hasta los

colaboradores siendo este un requerimiento inequivoco para pertenecer a esta organizacion.

Respeto. Reconocer la diversidad y pluralidad de ideologias dentro de CAFETOL y

promover el didlogo para identificacion del bienestar comun y la solucién de conflictos.

Rentabilidad. Todas las acciones planeadas y ejecutadas en CAFETOL por sus
asociados, profesionales y colaboradores, buscaran desde su inicio el desarrollo de altos niveles

de productividad, con base en informacion sélida y en una metodologia estandarizada y medible.

Calidad. En CAFETOL, la calidad trasciende mas all& de un sistema y se convierte en
una regla de comportamiento enmarcada como reto de cada socio, profesional y colaborador para

el desarrollo de cada actividad.

Comunicacion. Participacion, didlogo constante y accesibilidad entre los miembros de la

junta de asociados, presidente, comités, colaboradores y relacionados.

Organigrama Propuesto. Para la realizacion del organigrama se utilizé la informacion
recolectada con el instrumento tipo encuesta aplicado, y se disefio el siguiente organigrama en
conjunto con la alta directiva y los responsables del proyecto, dicho organigrama se estructuro de

la siguiente manera como se muestra en la figura 47:
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Figura 47
Organigrama de la empresa CAFETOL

Fuente: Elaboracion propia

4.4 Documentacién de Procesos y Procedimientos

Objetivo de la documentacion. Establecer un procedimiento para la preparacion,
presentacion, control, consentimiento y actualizacion de los documentos y registros, mediante la
estandarizacion de los criterios de simbolizacion e identificacion de los documentos que hacen

parte de la gestion documental y administrativa (ver anexo 2).
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Alcance. Este procedimiento de documentacion esta direccionado a todos los lideres de

procesos de la organizacién, que tenga dentro de su competencia y responsabilidad la emision,
distribucion, actualizacion y control de documentos y registros requeridos por la estructura

administrativa propuesta.

Definiciones relacionadas a la gestion documental.

Aprobacion: Evaluacion del cargo autorizado para corroborar si el contenido interno de
un documento contempla lo mismo que los objetivos propuestos.

Caracterizacion: Documento que describe las especificaciones a grandes rasgos de los
procesos. Es decir, un sostén informativo, resumiendo las caracteristicas distinguidas para el
control de proceso.

Caodigo: Modo de representacion de datos que apunta el significado de la codificacion
traducible a otro codigo.

Conservacion: Lapso en el que se deben conservar los documentos estructurados de
acuerdo con lo pautado en la tabla de retencién documental.

Documento: Datos informativos contenidos como soporte del plan, estos abarcan las
diversas maneras que estos podrian tener, como documentos escritos, computador, video, audio,
entre otros.

Documento controlado: Textos los cuales describen métodos y practicas operativas y
que por lo tanto deben conservarse actualizados para que sean auténticas herramientas de
gestion.

Documento externo: Documentacion recibida de las entidades estatales y privadas

relacionadas con la prestacion de los servicios que inciden en el desempefio.



131
Documento interno: Documentacion de la estructura administrativa donde se describen

como se efectdan las diferentes acciones al interior de la empresa.

Formato: Documento tangible que logra registrar la informacién que se consigne en este
y se haya identificado como una actividad critica para la estructura administrativa y deba ser
controlado.

Gestion documental: Actividades y técnicas administrativas propensas a la
planificacion, conduccién y organizacion del archivo producido con el objeto de facilitar su
utilizacion y conservacion en todas las entidades.

Instructivos: Documento que describe en forma detallada y especifica como llevar a
cabo algln paso o etapa de un procedimiento y/o como diligenciar un documento en particular.

Manual: Compilacion organizada y vinculada de politicas, normas y ordenamientos que
manejan una determinada actividad, para desarrollarla en una forma metddica y eficiente.

Manual de calidad: Escrito que detalla el Sistema de Gestion de la Calidad de una
organizacion.

Mapa de procesos: Identifica y define procesos de la entidad, determina la interaccién
de estos.

Organizacion: Se refiere a la estructura de la organizacion que reconoce al Sistema de
Gestion de la Calidad.

Plan: Textos contendidos con los procedimientos y recursos a aplicar, especifica quiénes
deben aplicarlos y cuando deben aplicarse

Procedimiento: Documentos que especifican el qué, el quien, el como, el cuando y el
donde, debe proceder frente a una actividad o un proceso, de caracter normativo dentro de la

organizacion.



132
Protocolos: Expresan las normas y actividades dentro del plan, frente a un escenario

especifico dentro de la empresa y su ejecucion debe ser de caracter obligatorio.

Registro: Son las evidencias objetivas de las acciones efectuadas o de los resultados
obtenidos.

Revision: Diligencia para asegurar la conveniencia, adecuacion y eficacia del documento
objeto de revision, para alcanzar el objetivo establecido.

Sistema de Gestion de la Calidad (SGC): Vinculado de elementos conexos entre si
interactUando para establecer las politicas y objetivos a dirigir y vigilar la organizacion referente
a la calidad.

Version: Namero que sefiala la cuantia de actualizaciones efectuadas al documento

interno del Sistema de Gestion de la Integral.

Estructura de la documentacién interna. La aprobacion de toda la documentacién de la
estructura administrativa es responsabilidad de la Presidencia o en caso de ausencia, el que el

presidente autorice y delegue para esta funcion.

Codificacion de la documentacién. Los formatos, guias, instructivos, manuales, planes,
procedimientos, programas, protocolos, planos, procesos, plan, y demas documentos elaborados
por las diferentes areas de la organizacion, son codificados por el Lider de Gestion Integral,

siguiendo la regla que se muestra a continuacion:
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Codificacion de identificacion documental

Tabla 15

Codificacion de identificacion documental
Sigla del proceso Tipo de documento Consecutivo del documento
AAA AAA 00

Fuente: Elaboracion propia
La definicion de las siglas del proceso o subproceso esta dada de la siguiente manera:

Todos los cddigos de los documentos se componen de tres partes para facilitar su rapida

identificacion, ejemplificado en la figura 48:

Figura 48
Cadigos de los documentos

AAA - CCC- ##

Consecutivo numérico de dos digitos secuencial que identifica
el documento.

Codigo alfabético que identifica el tipo de documento

Codigo alfabético que identifica el tipo de Proceso

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 16

Codificacion de sectores
Proceso Cadigo
Gestion estratégica GE
Gestion integral Gl
Gestion de produccion GP
Gestion comercial GC
Gestion administrativa y financiera GAF

Fuente: Elaboracién propia
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Mapa de procesos
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En la figura 49 anterior se muestra el ejemplo de los mapas de procesos a gestionar en la

empresa.

Tabla 17

Cddigo alfabético que identifica el tipo de documento

Tipo de documento

Caddigo alfabético

Caracterizacion de Proceso

C

Documento Externo EXT
Ficha Técnica FT
Formato FO
Guia G
Guia Réapida de Uso GR
Instructivo |
Lista de Chequeo L
Manual M
Organigrama @)
Plan PN
Planos PL
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Tipo de documento Cédigo alfabético
Politica PO

Procedimiento PR

Protocolo P

Reglamento RG

Resolucidn Interna RI

Fuente: Elaboracién propia

Consecutivo numeérico de dos digitos secuencial que identifica el documento
Los documentos que se generen iniciaran con el consecutivo 00 se incrementara su

codificacion de 1 en 1.

Estructura y presentacion de los documentos.
Los documentos de la estructura administrativa se procesan en lo posible, respetando, las

siguientes recomendaciones establecidas para lograr cierto grado de uniformidad en los

documentos:
Tabla 18
Encabezado
Nombre de la empresa Cddigo del documento
Logo Nombre del proceso Version del Fecha d?,
documento aprobacion
Nombre del documento Pagina 135de 1

Fuente: Elaboracion propia

Pie de pagina

El disefio de la parte inferior de la hoja incluye tres columnas y no aplica para formatos,
ficha técnica, lista de chequeo, politicas, resoluciones:

La primera columna contiene ELABORO.

La segunda columna REVISO.
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La tercera columna contiene APROBO.

La segunda fila contiene los cargos de quien revisa, elabora y aprueba.
Al finalizar la tabla contiene: Todos los derechos reservados Asociacion productora y

comercializadora de café especial Toledo - CAFETOL.

Tabla 19
Pie de pagina

ELABORO: REVISO: APROBO:

Todos los derechos reservados Asociacion productora y comercializadora de café especial Toledo —
CAFETOL
*COPIA NO CONTROLADA*

Fuente: Elaboracion propia

Forma y redaccién. Los documentos internos de la estructura administrativa deben ser
redactados teniendo en cuenta las normas basicas sin embargo se sugiere el uso de los siguientes
criterios.

Letra: Arial

Tamafio: 12

Responsabilidades. La responsabilidad de la identificacion y los mecanismos de control
maestros de los documentos estan a cargo del Lider de Gestion Integral.
La responsabilidad frente a los parametros: Documentacion, aprobacion y aplicacion, del

documento es de todos los lideres de procesos.
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Actualizacion de documentos. Cada responsable de area debe verificar cada afio y

medio con el objetivo de mantener actualizada la documentacién, o en caso que se requieran
informaciones contenidas en el documento se encuentre actualizada. En el caso de que haya ha
perdido vigencia se envia el documento al area de Gestion Integral, para su abolicion y
respectiva justificacion. El lider del proceso debe validar si requiere creacion, modificacién o
actualizacion de documentos, informando el motivo de la solicitud y la propuesta para el
documento. Al finiquitar la Gltima hoja sacar una tabla para conservar el control de los cambios

del documento de acuerdo a las versiones, de la siguiente manera a modo de ejemplo:

Tabla 20
Control de cambios

Control de Cambios
Version Descripciéon del cambio  Fecha de aprobacion  Motivo
2 Inclusion de latablade g/ /595 Aur%t::c;:ﬁfégpo%e; elaboracion
control de cambios. P
y control documental.

Fuente: Elaboracién propia

Control de documentos préximos a vencer. En el listado maestro de documentos de la
estructura administrativa, se lleva un control sobre los documentos que estan proximos a vencer,
de acuerdo con su periodo de vigencia. En este documento se incluye una alerta en la ultima

columna del respectivo cuadro.

Tabla 21
Control de documentos

Control de cambios
Version Descripcion del Cambio Fecha de aprobacion Motivo

Fuente: Elaboracién propia
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Sistema de Medicion. Segun Gallardo Hernandez (2011) un indicador es relacién entre

datos significativos que tienen un vinculo légico entre si y proporciona aspectos criticos para la
gestion y resultados. Asimismo, este sistema comprende dos clases de indicadores el de

desempefio y de resultados.

Tabla 22
Clase de indicadores
Indicadores de desempefio Indicadores de resultado
De entrada De salida
Internos Externo
Predictivos Reactivos
Dinamicos Estéticos
Causales De efecto
Prospectivos Retrospectivo
Independientes Dependientes

Fuente: (Gallardo Hernandez, 2011)

Indicadores de desempefio. Inician cambios en la organizacién. Este tipo de métricas se
conocen como indicadores de posicion de liderazgo que cambian el desempefio financiero de una
organizacion. Las ubicaciones tipicas para estos indicadores son los procesos internos y una
perspectiva de aprendizaje y crecimiento. Ejemplos de algunas métricas de precios competitivos,
tiempo de respuesta del servicio, cantidad de productos entregados. Si una organizacién necesita
cambiar algo rapidamente, debe incluir una cantidad significativa de estas métricas en su sistema
de medicion. indice de actividad. Estos son indicadores que miran hacia atras en el tiempo, son
de tipo historico y se llaman indicadores de desempefio que nos muestran el resultado final. La
mayoria de los sistemas de medicion entran en esta categoria de indicadores. Ejemplo, la

mayoria de tipo financiero, crecimiento de ventas, y muchos de la perspectiva del cliente.
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Sistema de indicadores. (Gallardo Herndndez, 2011) Menciona que las guias y metas

deben colocarse en una tabla que acceda concebir en un solo retrato toda la perspectiva de la

estrategia organizativa. Asi:

Tabla 23
Cuadro de indicadores

Perspectiva financiera

Rentabilidad, crecimiento y valor

Perspectiva del cliente

Percepciones de precio y calidad de servicio

Perspectiva interna

Ciclo de vida, productividad y procesos

Perspectiva de aprendizaje y crecimiento

Conocimiento y desarrollo de producto
Fuente: (Gallardo Hernandez, 2011)

Resultados

Actividades

Por tanto, se realizé la siguiente tabla de indicadores para CAFETOL., asi:



Perspectiva financiera

Tabla 24

Cuadro de indicadores Perspectiva financiera
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Nivel de desempefio

Indicador Que mide Formula Meta Mepll_o d?, Frecuer_10_|§1 Frecu?r)c_la
verificacion de medicion de analisis
Crecimiento
Tasa de crecimiento de  porcentual Estados
>109 - .
Ventas las ventas de la empresa anual en 10% financieros Anual Anual
ventas totales
o e o
R’_azon enfrentar sus ° Ul >1 E_stado_s Anual Anual
circulante ComMDromisos a corto Sivos financieros
P circulantes
plazo
R;;?/r(; del La proporcion de los (Total Estados
P fondos contribuidos por pasivos/Total <50% . Anual Anual
total al . financieros
. los acreedores activos) x 100
activo total
Tasa de crecimiento de C;?gémfeﬂto Estados
Utilidades las ganancias de la P >10% : - Anual Anual
anual de las financieros
empresa .
utilidades
Rendimien Utilidades después de  Ingreso
to sobre el impuestos por peso neto/Total del Estados
capital de invertido en la empresa capital >20% : . Anual Anual
financieros
los por los contable de
accionistas accionistas/asociados los accionistas

Fuente: Elaboracién propia

< = >

<10% 10% >10%
=1 >1
=50% <50%
=10% > 10%
=20% >20%




Perspectiva del mercado y del cliente
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Tabla 25
Cuadro de indicadores de la perspectiva del mercado y del cliente
. . Medio de S TEUEREE Frecuencia . ~
Indicador Que mide Formula Meta -, de .- - Nivel de desempefio
verificacién S de anélisis
medicion
Nivel de . L e
satisfaccion Satlsf_a ccion  Calificacion de >95 Encuesta Mensual Mensual =9.0 >95
- del cliente encuesta
del cliente
Participacion ANRHEl e (et ofo i E?}?r?coifaros
P participacion empresa/Ventas >3% Anual Anual =3% >3%
en el mercado y fuentes
en el mercado del sector) x 100 .
secundarias
- Nivel de
Indice de i . .
captacion de captac_lgn y  (Clientes _ Registros de
retencion de  nuevos/Clientes >30% contactosa  Mensual Mensual =30% > 30%
nuevos .
. nuevos contactados) x 100 clientes
clientes .
clientes
. vae_l de . Estudio de _
Precio precios de la  Precios de un _ =
. = mercado de  Semestral ~ Semestral o .
competitivo  empresavs  producto I . (oINSl Competitivos
. 0S precios
competencia
Costo de
estrategias de
Costo de mercadeo, (Costos de <= Estados _
. mercadeo/Ventas - . Anual Anual =25% -
mercadeo marketing, 25%  financieros
g totales) x 100
publicidad y
promocion

Fuente: Elaboracién propia



Perspectiva de procesos internos
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Tabla 26
Perspectiva de procesos internos
. . Medio de ATCEIEEE Frecuencia .. ~
Indicador Que mide Formula Meta O de o de analisis Nivel de desempefio
medicion
indice de Quejas, reclamos y  (Cantidad de Registro de
reclamos por ~ demés por parte de quejas/Total < 10% . Mensual Mensual =10% <10%
trabajadores los clientes internos trabajadores) x100 quejas
Nivel de (Personal aR;a?r:E:frggicl’)an
Ausentismo ausentismo en la ausente/Total <5% de talento Mensual Mensual =5% <5%
empresa trabajadores) x100 h
umano
Nivel de Satisfaccion de los Calificacion de I
satisfaccion del trabajadores con la encuesta >9.0 Encuestas Mensual Mensual =90 >90
cliente interno  empresa
Cantidad de
procesos
indice de documentados y jgiﬂorﬁee?ﬁ: dosy ﬁgsfét:f e
procesos estandarizados en | . >50% Anual Anual =50% >50%
estandarizados el transcurso de la ;standarlzadosggtal S'S'E[E."ma e
implementacion del 2 PIEAEEEE) 5% gestion
sistema de gestion
Nivel de
S participacion de los
Participacion . .
de los trabajadores en (Recom_endacmnes y
trabajadores aportar aportaciones/Total de =50% Encuestas Mensual Mensual =50% >50%

recomendaciones
de mejora para la
empresa.

para la mejora trabajadores) x100

Fuente: Elaboracion propia




Perspectivas de aprendizaje y desarrollo
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Tabla 27
Cuadro de indicadores de aprendizaje y desarrollo
Medio de  Frecuenci Frecuenci
Indicador Que mide Formula Meta verificacid6 ade ade Nivel de desempefio
n medicion  andlisis
Inversion en Los rubros invertidos en i(rlf\?ebriioc?os en Estados
capacitacion de cgpautauo/nes de capacitaciones/ =3% financieros Anual Anual =3% >3%
los diferentes areas del Ventas totales) y otras
trabajadores saber fuentes
x100
Capacitaciones Eg;?;:&i?gge: Registro de
Capacitaciones realizadas dentro de la o P _ actividades _
. - citaciones =90% Mensual Mensual =90% >90%
realizadas empresa en cualquier o de talento
rama del saber ARG, humano
x100
£ Motivacion del e,
mgtlic\?agl?én trabajador con su f;ae':éﬁae?tgn de >9.0 Encuesta  Mensual Mensual =9.0 >9.0
trabajo y la empresa
Califica las condiciones
Calidad del de trabajo del empleado, Calificacién de
clima como motivacion, la encuesta >9.0 Encuesta ~ Semestral ~ Semestral =9.0 >9.0
organizacional bienestar, puesto de
trabajo, entre otros.
Califica el conocimiento
Conocimiento  adquirido acerca del
del SGCy la SG.C’ que b_uspa Ifd Cahﬂcamgp de >9.0 Evaluacion Mensual ~ Mensual =9.0 >9.0
estructura mejora y eficienciade  la evaluacion

administrativa

los procesos de la
empresa
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Mediode Frecuenci Frecuenci
Indicador Que mide Formula Meta verificacid6 ade ade Nivel de desempefio
n medicion  andlisis

Conocimiento
del sistema de  Califica el conocimiento

gestion de adquirido acerca del Calificacion de L _
seguridad y SGSST, autocuidadoy  la evaluacion >9.0 Evaluacion  Mensual Mensual <9.0 =9.0 >9.0
salud en el otros relacionados

trabajo

Fuente: Elaboracién propia
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Conclusiones

A partir de los resultados del diagnostico inicial de la organizacién, se determiné que la
existencia de una estructura administrativa inexistente genera dificultad en la comunicacion entre
las diferentes areas o dependencias, no permite generar medicion de actividades y no generan
valor, asi como tampoco permiten un espacio para la mejora continua. También se logré
identificar que los colaboradores no tienen conocimiento en el direccionamiento estratégico de la
organizacion, asi como de sus politicas, objetivos y planes estratégicos, entre otros. Tampoco se
cuenta con lineamientos de comisién humana, para la valoracion de ejercicio de los
colaboradores y planes de crecimiento profesional.

Desarrollar e implementar una estructura administrativa organizacional para la
Asociacion Productora y Comercializadora de Café Especial Toledo — CAFETOL, permitié
generar solucion a diferentes problematicas que se presentaban para la empresa, lo que conllevd
a realizar seguimiento y mejorar del sistema, fundamentado en la gestién por proceso, lo que
permite la eficacia en sus actividades.

Los indicadores de medicion disefiados permitiran a la empresa, evaluar sus acciones en
cuatro perspectivas; financiera, calidad de productos, procesos internos, de aprendizaje y
desarrollo, permitiendo desarrollar estrategias que sean medibles y asi cuantificar su impacto,

logrando medir la eficacia de los planes de accion y la efectividad de los mismos.
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Recomendaciones

Se recomienda implementar estrategias de mercadeo que permitan posicionar la marca
CAFETOL, tanto a nivel local, regional y nacional, con el propdésito de establecer alianzas que
permitan el crecimiento y posicionamiento de la empresa. Lo anterior, permitira poder penetrar
el mercado local, regional y nacional y ser referentes ante otros competidores.

Los equipos industriales que se utilizan durante largos periodos de tiempo o dias de
produccion deben recibir servicio de mantenimiento preventivo, ya que, si primero falla resulta
maés costoso, dejando la produccion sola en momentos criticos y causando grandes pérdidas a la
empresa. Ademas, el equipo en condiciones insatisfactorias puede representar un riesgo para la
seguridad de los empleados, es por lo que se recomienda modernizar equipo y maquinas para
mayor eficiencia en los procesos y procedimientos de la Asociacion Productora y
Comercializadora de Café Toledo — CAFETOL, ya que, con ello se asegura de que la produccion
no se produzca para defectos o en un momento mayor para los errores técnicos anteriores. Al
acatar esta recomendacion, directamente se ve impactada la calidad de su producto tornandolo
mas grande en el mercado; y asi, obtiene procesos innovadores y eficientes, ademas de ello, se
puede obtener un mejor margen de beneficio y capacidad para aumentar la eficiencia empresarial
y reducir costes.

Se recomienda la ampliacion de la planta fisica o estructura para mayor comodidad en los
procesos ordenacion de la maquinaria, linea productiva, mano de obra, sectores de trabajo,
bodegas de almacenamiento, equipo industrial y los espacios comunes que forman una cadena

productiva dentro del desarrollo de actividades y el producto terminado.
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Consecuentemente, la tecnologia en las empresas permite a los ejecutivos capitalizar y

mantenerse actualizados sobre oportunidades en mercados nacionales e internacionales cada vez
mas complejos, generando oportunidades de crecimiento y abriendo nuevas oportunidades de
negocios. Invertir en infraestructura tecnoldgica, también mejora la percepcion de la empresa
tanto, por parte de los clientes como de otras pymes del sector; es por ello que, se recomienda
utilizacion de equipo tecnolégico como un computador para llevar registro de los procesos y
procedimientos de la gestion documental, y el sistema de gestidn y calidad y seguridad y salud
en el trabajo-SST.

Asi mismo, se recomienda actualizar la pagina web de CAFETOL puesto que, la
innovacion en publicidad es necesaria, cuando se trata de integrar la publicidad en todos los
medios y canales. Al ser una empresa personalizada y segmentada, los usuarios lo entienden
como un contenido interesante. Y es aqui donde se recomienda, ademas, profundizar en la
publicidad interactiva y como utilizarla de forma original, creativa e innovadora.

Por otra parte, en cuanto a los programas de capacitacion y actualizacion de los procesos,
actividades al personal de la empresa CAFETOL y respecto a las modificaciones que se ejecutan
en la asociacion. Se debe desarrollar un formato que tenga en cuenta, no solo los criterios de
evaluacion, sino también, los compromisos adquiridos y las necesidades de mejora de cada
empleado. Siendo necesario en el caso de la formacion, establecer una forma de formacion de
seguimiento que permita evaluar la eficacia y controlar la consecucion de los objetivos; como el
hacer actividades del ambiente organizacional y trabajo en equipo resaltando el sentido de

pertenencia hacia la empresa.
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Finalmente, es recomendable diversificar el producto de café CAFETOL puesto que, al

generar nuevos productos, amplia los beneficios y negocios a largo plazo, lo cual, les permitiria

reducir los riesgos de estabilidad de la marca y empresa.
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Anexos

Anexo 1 I
Visita a la empresa Cafetol
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Anexo 2
Documentacion de procesos y procedimientos con Gerente Cafetol
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Anexo 3
Equipos de proceso y terminacion
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Anexo 4
Bodega - Almacén
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Anexo 5
Calidad del producto terminado
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Encuesta a todo el personal

G e
Asociacién Productorn y Comercializadora de Café Eapecial Cédigo N
b o die Toledo " PR e -
RERY Fecha da aprobacion
Msmmvnomnmpﬂadbﬂdaumnmdm - 7/ e
Anexo 1. Encuesta a todo dmm qum 1dn3d

La presente encuesta tiene como propdsito, conocer clementos de los diferentes procesos y del
direccionamiento estratégico, con que cuenta la empresa: Asociacién Productora ¥y
Comercializadora de Café Fspecial Toledo, por lo cual le invitamos a diligenciarla comedidamente,
v responder las siguientes preguntas de la manera mads objetiva. Por favor.

1. ;Conoce la mision y la vision de la empresa?

a. Totalmente ) Parcialmente ¢. No las conoce.

2. Los principios y valores que Usted aplica o desca aplicar en la Empresa, con el fin de cumplir
con ¢l paciente son:

A Trabajo en equipo.
6) Honestidad.
X{ Respcto.
d. Responsabilidad social.
¢, Responsabilidad ambiental.
f. Proteccion institucional.
/K Honradez.
h. Trabajo ético.
(1) Puntualidad.
x Solidaridad.
R. Otro ;Cual?
3. ;Conoce los objetivos estratégicos de la empresa?
Totalmente b. Parcialmente ¢. No conoce
4. ;Conoce las politicas de la empresa?
a. Totalmente B¢Parcialmente ¢. No conoce
5. ; Al realizar un trimite o recibir un reclamo, conoce los procesos que como trabajador debe
seguir?
a Totalmente b. Parcialmente ¢. No conoce
6. ; Existe en la Empresa un Plan Estratégico?
a. Si i No c. No conoce
[ ANIZACION %, -
1. .l organigrama jerdrquico establecido para la empresa lo conoce?
Totalmente b. Parcialmente ¢. No conoce B
2. ;Las atribuciones, funciones y responsabilidades para realizar su trabajo de la mejor manera
las conoce y uplica?
Totalmente b, Parcialmente ¢. Noconoce
3. Cree Usted que el espacio fisico donde Usted desemnpenia sus actividades es:
Apropiado b, Medianamente apropiado ¢ No apropiado e
DIRECCION. == IS
1. La forma que el Gerente leva el liderazgo de laempresa es: =
My_lgt_:r{:!icq_-imptwili\"()Xl_)cllloCl‘.ili\'n participative ¢, Liberal d. (f‘-x.\;.r:?g!.x\r

e ————— 1
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2. La comunicacion que Usted manticne con su jefe y compaiieros ¢s:

Y Excelente b. Aceptable ¢. No existe dentro de la
3. {Cémo considera Usted las estrategias de motivacion que s¢ llevan a cabo

empresa?

a. Excelente b. Aceptable ¢. W existen

CONTROEY EVATHACION o
- —_— s — ; g ebilidades
1. ¢El seguimiento que se realiza a sus actividades permite hacer correctivos delas d

del proceso que Ud. realiza?

a. Inmediatos\b2 Mediatos ¢. No se realiza correctivo alguno 2= =
2. ;Con que frecuencia, presenta Usted reportes del desarrollo de sus actividades?

a. Semanal b. Mensual c. Anual d. No presenta 0 me st e | -

3. /Se ha establecido algin sistema de control de gestion en la empresa?

a. Si b. Na, Desconoce

4. Los indicadores de gestion que tiene la empresa los conoce y aplica:

a. Totalmente b. Parcialmente x“No conoce

CAPRCIVAD TECNOTOGICA:

1. La eficiencia del sistema informético de la empresa es:

a. Muy bueno b. Bueno ¢. Regular A G

2. El portal web de la empresa se mantiene actualizado:

a. Siempre b. X veces ¢. Nunca d. No conoce

3. El sistema informatico usado en la empresa es:

a. Moderno b. Medio c. Obsoleto, V. —

4. (El sistema informético se acopla o es el adecuado a las necesidades de la empresa?

a. Totalmente b. Parcialmente ¢. No conozco  \J. —

5. Los equipos y herramientas que utiliza Usted en el trabajo los considera:

a. De Alta tecnologia b. De Media tecnologia ADe baja tecnologia d. Obsoletos

6. El mantenimiento que se realiza de los sistemas y equipos (Méquinas, computadores, aires
acondicionados, entre otros) que Usted utiliza lo considera:

a. Oportuno y eficiente ) Ocasional y ‘eficiente c. No se realiza
CAPACIDAD DETALENTO HUMARD,

1. ¢Existen politicas de recursos humanos relacionados con la contratacion, capacitacion y
evaluacién del personal?

a. Si B¢{No c. No conoce

2. La capacitacion que se da al personal es:

a. Periddica b. Ocasional %No se rcaliza

3. El talento humano con que cuenta la empresa en su drea es:

a. Excesivo b. Suficiente YUnsuficiente

4. La rotacién del personal es planificada y realizada de forma:

a. Periédica Y Ocasional ¢. No se realiza d. No conoce

5. (Piensa Ud. que se reconoce el trabajo  realizado por el personal?

a. Siempre¥y. A veces ¢. Nunca d. No conoce.

6. ;La capacitacion que Usted recibe la aplica en su trabajo?
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a. Si : - -
3. Stempre W Ocasionalmente ¢. Nunca lo aplica

Z'h :;.Suémos cursos de capacitacion relacionados directamente con su trabajo, recibe 1sted al |

a. Uno b. Dos ¢. Tres o mas ¥’ No recibe —
8. El volumen de trabajo que Usted realiza en la jornada normal, lo considera Usted: |
a. Excesivo I Aceptable ¢. Muy poco =
9. La remuneracion que Usted percibe por su trabajo lo considera: —
a. Excelente b. Bueno X Muy bajo —

10. ;Como considera Usted la gestion que realiza la direccidn de Administracion — Talento |
Humano? et
a. Excelente i Buena ¢. Regular d. Mala e. No existe -
11. ; Fn su puesto de trahajo. puede proponer nuevasy mejores formas de realizar sus funciones? |
a. Constantemente ! Poca oportunidad c. No hay oportunidad |
12. Indigue con qué uencia se ha visto afectado por la falta oportuna de comunicacion: |
a Algunas veces ¥, Rara vez ¢. Nunca |
13. ;Le informa su jefe inmediato con claridad y oportunidad sobre cuestiones de trabajo?
X Si. constantemente b. Si. pocas veces C. No
| 14. ; Le han dado informacion sobre su desempeiio laboral?
No me dan informacion b. No aplica ¢. Si. algunas veces d.

Raras veces e. Si. siempre

DTRAS . ,
1. ;Favor poner tres caracteristicas que segiin Usted definan a CAFETOL? |
C2lidad el ,ﬂmr/uc/o — amakil dad. - |

3. - Cul cree Usted que es el principal problema de CAFETOL?
T l1a [;‘i-z;nnl‘la(l(/h J

TSj Usted tuviese la capacidad y aulonomia de biar alpo en CAFETOL que seria?
o :\\Lx:i-nr\r.v\ O '{| eshuciyra L)‘\'S'\ CcSy _
11. ;Qué le diria Usted a la Direccién de la Empresa (Presidente o Junta de Asociados) para que |
tomen mejores decisiones? l
“Trianadiy en eauiC -

J 2 |

Elabort Aprobd
- Edy Marcela Garcla Ruiz
| Gvg Nubia Angelina R“""f‘.‘_‘ﬂ" Juan Antonio Granados Mendoza
Urverndad Francun o Asociacidn Productora y Comercializadora de
Ge Paula Santanger | Revisd Cate bspecial Toledo
Dra. Gladys Nubia Verdugo
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r elementos de los diferentes procesos y del
la empresa: Asociacion Productora y
diligenciarla comedidamente,

La presente encuesta tiene como propésito, conoce
direccionamiento  estratégico, con que  cuenta
Comercializadora de Café Especial Toledo, por lo cual le invitamos a
v responder las siguientes preguntas de la mancra mas objetiva. Por favor.

PLANTFICAGIONS

1. ;Conoce la mision y la vision de la empresa?

a. Tmalmcnlc\)y.‘l’nrcmlmcmc ¢. No las conoce.
2. Los principios y valores que Usted aplica o desea aplicar en la Empresa, con el fin de cumplir
con ¢l paciente son:

YTmhajo en equipo.

@‘ Honwtidad.

x Rccpomabllldad social.
Responsabilidad ambiental.
f. Proteccion institucional.

¢. Honradez.

h. Trabajo ético.
i, Puntualidad.
j. Solidaridad.
k. Otro ;Cudl?
3. ;Conoce los objetivos estratégicos de la empresa?

a Totalmente b. Parcialmente ¢No conoce

4. ;Conoce las politicas de la empresa?

2 Totalmente b. Parcialmente c. No conoce

5. (Al realizar un trdmite o recibir un reclamo, conoce los procesos que como trabajador debe
ic_gunr"

¢ Totalmente b. Parcialmente ¢. No conoce

6. ; Existe en la Empresa un Plan Estratégico?

a. Si b. No ¢<No conoce
-p." GAN ('.L‘)L g 0] _:_“ o PR S B & e PR

1. (El organigrama jerdrquico usmhlcudo pari ra la c.mprc\u o conoce?

a. Totalmente i Parcialmente ¢. No conoce
2. L.as atribuciones, funciones y rcspnns.nhlhdxulcs pum ra realizar su tmhuju de la mejor manera
las conoce y aplica? -
u. f ululmcnlc b. l’uruuhmnchNu conoce

A

e

ropii dub Mc.dmn.nmuu .:prupm-luc. Nu .npmpn.n.!n
RECCION e s ot

‘ ]
L7 |
1. La furmu quc el Gerente lluu cl liderazpo de la empresa es:
|_a. Autocritico-impositivo Xlkm«nmnwp.m:up.unuc L iberal d (unxr\.ulnr
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2. La comunicacion | que Usted mantiene con su jefe y ¢ ompafleros es:

X. Excelente b, Aceptable ¢. No existe
(Cdmo considera Usted las estrategias de motivacion que se llevan a cabo dentro de la
'mpn:
a.E \xclcnlc b. Aceptablext No existen

1 B \U ; F h) @ = - -
¢FI seguimiento que se realiza a sus actividades permite hacer correctivos de las debilidades

dcl proceso que Ud, realiza?
a. Inmediatos X’ Mediatos ¢. No se realiza correctivo alguno

2. ;Con que frecuencia, presenta Usted reportes del desarrqllo de sus actividades?
a. Semanal b. Mensual ¢. Anual d. No presenta < emedro]
3. (Se ha establecido algin sistema de control de gestion en la empresa?

a. Si b. N ¢. Desconoce
4. Los indicadores de gestién que tiene la empresa los conoce y aplica:

a. Totalmente b. Pmialmcnlcx No conoce

CAPACIDAD TECNO) U‘LU

1. La eficiencia del sistema informatico de la empresa es:

a. Muy bueno b. Bueno ¢. Regular ”Q Conpzeo "

2. El portal web de la empresa se mantiene actualizado:

a. Siempre b. X’veces ¢. Nunca d. No conoce

3. Fl sistema informatico usado en la empresa es:

a. Modemno b. Medio c. Obsoleto N.T°

4. (El sistema informético se acopla o es el adecuado a las necesidades de la empresa?

X
a. Totalmente b. Parcialmente ¢. No conozco N .71
5. Los equipos v herramientas que utiliza Usted en el trabajo los considera:

a. De Ala tecnologia b. De Media tecnologia %¢De baja tecnologia d. Obsoletos

6. El mantenimiento que se realiza de los sistemas y equipos (Mdquinas, computadores, aires
acondicionados. entre otros) que Usted utiliza lo considera:

1. ¢Existen politicas dc recursos humanos relacionados con la contratacion, capacitacion y

evaluacion del personal?
a. Si BiNo c. No conoce
2. La capacitacion que se da al personal es:

a. Periddica b. Ocasional & No se realiza

3. El talento humano con que cuenta la empresa en su drea es:

a. Excesivo b, Suficiente )¢ Insuliciente

4. La rotacion del personal es plnmlu.ndu y realizada de forma:

a. Periddica W, Ocasional ¢. No se realiza d. Nu conoce

5. iPicnsa Ud. que se reconoce el trabajo n.nlwdn porel puxmml 3

a. Siempre B, A veces ¢ Nunca d. No conoce. it

6. ;La capacitacion que Usted recibe la aplica en su trabajo? = e
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a. Siempre & Ocasionalmente ¢. Nunca lo aplica

Z& é.suéntos cursos de capacitacion relacionados directamente con su trabajo, recibe Usted al

a. Uno b. Dos c¢. Tres o miés § No recibe

8. El volumen de trabajo que Usted realiza en la jornada normal, lo considera Usted:

a. Excesivo I Aceptable ¢. Muy poco

9. La remuneracién que Usted percibe por su trabajo lo considera:

a. Excelente b. Bueno g/ Muy bajo

10. ;Cémo considera Usted la gestion que realiza la direccion de Administracion — Talento
Humano?

% Excelente b. Buena c. Regular d. Mala e. No existe

11. ; En su puesto de trabajo, puede proponer nuevas y mejores formas de realizar sus funciones?

a. Constantemente & Poca oportunidad c. No hay oportunidad

12. Indique con qué frecuencia se ha visto afectado por la falta oportuna de comunicacion:

a. Algunas veces ) Rara vez c. Nunca

13. ;Le informa su jefe inmediato con claridad y oportunidad sobre cuestiones de trabajo?

Si. constantemente b. Si, pocas veces ¢. No

14. ;Le han dado informacién sobre su desempeiio laboral?

No me dan informacion b. No aplica c. Si, algunas veces d. Raras veces e. Si, siempre

OTRAS

1. ;Favor poner tres caracteristicas que segun Usted definan a CAFETOL?
P,

2. ;Cual cree Usted que es el principal problema de CAFETOL?
AL L Jg'

3. ;Si Usted tuviese la capacidad y autonomia de cambiar algo en CAFETOL que seria?

— o

11. ;Qué le diria Usted a la Direccién de la Empresa (Presidente o Junta de Asociados) para que
tomen mejores decisiones?

S e T
Elabor6 Aprob6
ME Edy Marcela Garcla Rufz
Bi) Nubia Angelina Rincén Acevedo Juan Antonio Granados Mendoza
Unfversidad Francisco Asociacion Productora y Comercializadora de
de Paula Santander | Revisé Café Especial Toledo
Dra. Gladys Nubia Verdugo
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) Lenbajor en equipe,

1 Honestidi,

T Respeto,

M osponsabilidud socinl,

o Wesponsabilidid ambiental,

I Proteceibu institucionsl,

it Honrwdez,

h. Trabajo ético,

‘) Puntualidad,

')'.)Hnllclmhlml.

k. Ot ) Cunl? j

Y Conoce los objetivos estetégions de la empress”
n Totalmente b, Parcialmente ¢ Ho conoce N o b _
A, jConoce s politicas de ba eompresa
Totalmente b, Parcinlmente g Mo conoess. e
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N 5
il organigrama jedhrquico establecido pari la emgrena o conoce? o i
X Totalmente b, Parcialmente ¢, No conoce e et e e S
2. i) atribuciones, Tunciones y responsabilidades pata realizar wi teabajo de la meyr manee:
lns conove y aplica’ N o ol — Sl Bl
a. Totalmente b, Parcialmente 9( Mo comoce R i —
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2, L comuntenclon aque Usted mimntiens con s jele y compunieros o8
,)t\l xeclente b, Aceptuble ¢, No exlate

Lo Como connldern Unted Tny entinte
cmprenn’

whin de motivicion gue s Navin i cibwr dontrer de I

Foxeelente b, Aceptnble % Mo exiaten - — .
{CONTROL Y EVALUA ON S |

L b0 sepnimiento que se renliza oo netividides 'n'lmllo' e et comrectivos de s debilidwdes

del proceso que Ud. renlizn’?

i, Inmedinton b Medinton ¢, No se realizn correctivo algano

2, JCon que lu-uwudn present Unted reportes del desarrollo de sws actividides?

0, Semanal b, Mensunl ¢, Anunl d. No presenta—“ e Wea

3, 48¢ ha establecido algén sistemn de control de gestion en ba empresa?

n, Si b, Mo ¢. Desconoce

A, Lon indicadores de gestion que tiene ln empresa los conoce y aplica;

n, Totlmente b, Parcialmente X7 No conoce

CAPACIDAD TECNOLOGICAT SN SEPTAny s OA S

I, L eficiencin del sistemn informitico de I c:mpn'-.u en

1. Muy bueno b, Bueno e, Regular — 1j0 ¢ oo e

2 Kl portal web de ln empresi se mantiene actualizado:

I .Swmprc A veces e, Nunca d, No conoce

L) wistema informéatico usado en ln cmpresa ey

I ‘Muodemo b, Medio ¢, Obsoleto 1) 5~ :

l, SN sistena informitico se ncoplin o e el adecuado a Tas nec esidades de I cmpn-"u’ -
. Totalmente b, Parcialmente ¢. No conozco A/ b i s o

. Los cquipos y herramientas que utiliza Usted en ¢l lmlmy» lm considera: R
l)c Alta teenologia b, De Media teenologin ,/ De haja tec nologin d. Ub".ulclm .

. 1 mantenimiento que se realiza de los sistemis y equipos (Maquinas, u;mpuwlmcs, aires

- — e T T T T G ————

condicionados, entre otros) que Usted utiliza lo considers; e =
L Oportuno y eliciente }, Ocasionil ) eficiente ¢, No se realiza "
PAPACIDADDETALENTO HUM AN 7 L S ke it AR TN __1

. Jhxisten politicas de recursos humanos relacionados con la contratacion, capacitacion

valum:l(m del personal? S
.Sih, NuuNn conoce _ = s

l K unp.lulml(m (ue se du ul pt.rwlml (8 N
l’(.n(xhw b, ()(.wmmnl Nu serealizea
K lnlcnln humano con que cuenta ki  empresa en su frea ey
l XCesivo. b. .Suﬁuum.g( Insuficicnte
I.u rotacion del personal 3 plnmm.nd.a xrv.:hmd.n de forma; "
Perivdica Vf Jeasional ¢, No se realiza d. No conoce -
Lp":""“ 1Jd. que se reconoce. cl lmbuy) realizdo por el peronal?
Swmprcx/\ veees ¢, Nunci d.Noconoce. R——
(L capacitacion que Usted recibe I aplica en s trshajo? s SR
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a. Si : -
—%"J’m Ocasionalmente ¢. Nunca lo aplica
a;x:v uintos Cursos de capacitacion relacionados directamente con su trabajo, recibe Usted al

a. Uno b. Dos c. Tres o mas § No recibe
| 8. El volumen de trabajo que Usted realiza en la jornada normal, lo considera Usted:
_a. Excesivo J( Aceptable ¢. Muy poco
9. La remuncracion que Usted percibe por su trabajo lo considera:
a. Excelente b. Bueno ¥ Muy bajo
10. ;Cémo considera Usted la gestion que realiza la direccién de Administracién — Talento
Humano?
Excclente b. Buena c. Regular d. Mala e. No existe
11. /En su puesto de trabajo, puede proponer nuevas y mejores formas de realizar sus funciones?
Constantemente b. Poca oportunidad c. No hay oportunidad
_12. Indigue con qué frecuencia se ha visto afectado por la falta oportuna de comunicacion:
- Algunas veces )Rara vez c. Nunca
13. ;Le informa su jefe inmediato con claridad y oportunidad sobre cuestiones de trabajo?
. Si. constantemente b. Si, pocas veces ¢. No
14. ; Le han dado informacién sobre su desempeiio laboral?
E_} No me dan informacion b. No aplica c. Si, algunas veces d. Raras veces e. Si. siempre
:

FTRAS .
1. ;Favor poner tres caracteristicas que segtn Usted definan a CAFETOL?

Qe){u{u- ol dod

2. ;Cual cree Usted que es el principal problema de CAFETOL?
PR

3. ;Si Usted tuviese la capacidad y autonomia de cambiar algo en CAFETOL que seria?

N fe
11. ;Qué le diria Usted a la Direccién de la Empresa (Presidente o Junta de Asociados) para que

tomen mejores decisiones?

— | —

Elabor6 Aprobé

[L_J]E Edy Marcela Garcla Rufz
@ Nubia Angelina Rincon Acevedo Juan Antonio Granados Mendoza

ey Asociacion Product ializadora
de Paula Santander Revis6 Café Especial Tol;:d(:! y Comercial de

Dra. Gladys Nubia Verdugo
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':8 mtc encuesta ticne como propdnito, conocer elementon de lon diferentes groarun y del
d"feccmnamicmn estratégico, con que cuenta la empresa: Awrsisilm  Prodasos y
Comercializadora de Café Fapecial Toledo, por lo cual le invitamen a diligenciarta commedidamente,
¥ responder las siguientes preguntas de la manera més objetiva. Por favor.

1. (Conoce la mision y la vision de la empresa?
a. Totalmente b. Parcialmente @No las conoce.

2. Los principios y valores que Usted aplica o desea aplicar en la Empresa, con el fin de cumglis
con el paciente son:

a. Trabajo en equipo.

J Honestidad.

X Respeto.

d. Responsabilidad social.
“¢) Responsabilidad ambiental.

f. Proteccion institucional.

g. Honradez f
g:f/i Trabajo ético. .
1. Puntualidad. {
J- Solidaridad. |
k. Otro ;Cual? i |
3. ;Conoce los objetivos estratégicos de la empresa?
a. Totalmente N, Parcialmente c. No conoce
4. ;Conoce las politicas de la empresa? !
a. Totalmente b, Parcialmente ¢. No conoce !
5. (Al realizar un tramite o recibir un reclamo, conoce los procesos que como trabajador debe i1

| seguir?

a. Totalmente b, Parcialmente ¢No conoce
6. ;Fxiste en la Empresa un Plan Estratégico?
a. Si b. No gzNo conoce
ORGANIZACION e
1.}l organigrama jerarquico establecido para la empresa lo conoce?
a. Totalmente B Parcialmente ¢. No conoce
2. ;Las atribuciones, funciones y responsabilidades para realizar su trabajo de la mejor manera
 las conoce y aplica?

a. Totalmente b. Parcialmente %No conoce

R B P

3. Cree Usted que el espacio fisico donde Usted desempeia sus sctividades es:

A m;Eiadu b. Medianamente apropiado ¢, No apropiado
w" A T — ———— e
IR F N

1. La forma que el Gerente leva el liderazgo de Ta empresa es:

a. Autocritico-impositivo ) Democritico participativo ¢. Liberal d. Conservador
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2. La comunicacion que Usted mantiene con su jefe y (.nmpﬂﬂ‘-'f"‘ S st
a. Excelente I\ Aceptable ¢, No existe ;
3. ,(nmn considera Usted las estrateging de motivacion quc “se llevan a cabo dentro de la
empresa
L I \u‘knlc b. Ac cpl.nhk\(Nn existen

'CONTROL. Y EVALUACION

L. 11 seguimiento que se realiza a sus actividades permite hacer correctivos de las dcblhdadcs

dcl proceso que Ud. realiza?
a lnmcdlmm b. Mcdm'mXNo se realiza correctivo alguno

2 2. (Con que fre frccucncm. . presenta Usted reportes del desarrollo de sus actividades?
| a. Semanal b. Mensual ¢. Anual d. No presenta Sepne S EAL .

3. (Se ha establecido algin sistema de control de gestion en la empresa?

a. Si B\No ¢. Desconoce
4. Los indicadores de gestion que tiene la empresa los conoce y aplica:

a. Totalmente b. Parcialmente X No conoce
CAPACIDAD TECNOLOGICAS

1. La cficiencia del sistema informético de la empresa es:

a. Muy bueno b. Bueno ¢c. Regular 4,0 comneosico

2. El portal web de la empresa se mantiene actualizado:

a. Siempre b. A veces ¢. Nunca ;. No conoce

3. El sistema informatico usado en la empresa es:

a. Moderno b. Medio c. Obsoleto A/. 4+ -

4. ;- sistema informatico se acopla o es el adecuado a las necesidades de la empresa?

a. Totalmente b. Parcialmente ¢. No conozco A-+

5. Los equipos y herramientas que utiliza Usted en el trabajo los considera:

a. De Alta tecnologia b. De Media tecnologia 3De baja tecnologia d. Obsoletos
6. I-| mantenimiento que se realiza de los sistemas y equipos (Méquinas, computadores, aires

acondicionados, entre otros) que Usted utiliza lo considera:
a. Oportuno y efi ucnlcb(Ocasmnal y ‘cficiente c. No se n.alua

CAPACIDAD DETALENTO HUMAN!
1. ;Existen politicas de recursos humanos relacionados con la contratacion, capacitacion y

evaluacion del personal?

a. Si b. No ¢. N0 conoce
2. La capacitacion que se da al personal es:

| a. Periodica by Ocasional ¢. No se realiza
3. F] talento humano con que cuenta la empresa en su drea es:

a. Lxu.slvo b. .Suhucmc K lnsuhucnlc

5 LPILnSd Ud que se reconoce. cl lrubu_[o n,all/.ulo por cl pu’smml )

a. Siempre b. A veees c. NuncuxLNu conoce.

6. ;la capacitacion que Usted recibe la o apllcu en su trabajo?
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S P )
‘X?T;g:;?‘::;c(‘:cmmnnlmcm? ¢. Nunca lo aplica : '
_ih(\"_’ S cursos de capacitacion relacionados directamente con su trabajo, recibe sted al
._.;.%':"‘L(%\ml)“‘i 1run mas ;l(Nn_rccih«.:V R o
—;——'-:.‘... S f“(n.glq trabajo que Usted realiza en la jornada normal, lo considera [ Jated:
h";l_}&m Q.M}'q‘lnhlcg Muypoco e S
9. La remuncracion que Usted percibe por su trabajo lo considera: R
_a. Excelente b. Bueno &) Muy hajo S e B ]
10. ;Como considct;%};léd la gc'sﬁ(rqﬁc realiza la direccion de Administracién — Talento
Humano? -
. Excclente b. Buena c. Regular d. Mala ¢. No cxiste ) ~_ 4]
11. ; En su puesto de trabajo, puede proponer nucvas y s mejores formas de realizar sus funciones? |
" Constantemente b. Poca oportunidad ¢. No hay oportunidad
12. Indique con qué frecuencia se ha visto afectado por la falta oportuna de comunicacién:
~& Algunas veces b. Rara vez ¢. Nunca
13. ;Le informa su jefe inmediato con claridad y oportunidad sobre cuestiones de trabajo”
Si. constantemente b. Si. pocas veces ¢. No
14. ;e han dado informacién sobre su desempeiio laboral?
Ea.w No me dan informacion b. No aplica §7Si. algunas veces d. Raras veees e. Si. siempre
1. - Favor poner tres caracteristicas que segin Usted definan a CAFETOL?
Huen proclucte -

=5 i

2. ;Cual cree Usted que es ¢l principal problema de CAFETOL?
Or?n‘(\\Lcl clLoewn

3. ;Si Usted tuviese la capacidad y autonomia de cambiar algo en CAFETOL que seria?
Suhiwt Selavwwes

11. ;Qué le diria Usted a la Direccion de la Empresa (Presidente 0 Junta de Asociados) para que
tomen mejores decisiones?

“Traboiav CY _equl(2d !
i ‘ .
Elabord Aprobd
Ll-l: Edy Marcela Garcla Rulz
ES Nubia Angelina Rincon Acevedo Juan Antonto Gransdos Mendoza
Universidad Francivn =1 Asociscion Productorn y Comercializadora de
e Paula Santander | Revish | Café Especial Toledo
Dra. Gladys Nubia Verdugo
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La presente encuesta tiene como propinito, comocet elementon de Yem Aifzesten peerrvr y Gl
direccionamiento  estratégico, con que cuenta la  empresy huriuidm Vodatrs §
Comercializadora de Café Fapecial Toleda, por lo cual le invitatnen & diligene nt's s rmeliiareartr,
¥ responder las siguientes preguntas de la maners mbs objetive. Por Smven.

| 1. ;Conoce la mision y I vision de laempresa”? e
a. Totalmente b, Parcialmente g{No las comoce. oo
2. Los principios ¥ valores que Usted aplica o devea aplicar en la Ernpresa, om of fin de camphes

con ¢l paciente son: ]

X Trabajo en equipo.
b. Honestidad.

—_——

c. Respeto.

d. Responsabilidad social.

¢. Responsabilidad ambiental.
f. Proteccién institucional.

g. Honradez.

x Trabazjo ético.
L idad.
j. Solidaridad.

k. Otro ;Cual?
3. ;Conoce los objetivos estratégicos de la empresa?

| a Totalmente b. Parcialmente & No conoce
4. ;Conoce las politicas de la empresa?

| a Totzlmente b. Parcialmente g No conoce |
5. (Al ru!iwmuimhcowdbirmmlum.wmbspmmqmmombujabxdebe |

2. Totalmente b, Parcizlmente g{No conoce |
6. ; Existe en la Empresa un Plan Fstratégico?
a. Si b. No £ No conoce : N i
1. ;El organi 1 jerarquico establecido para la empresa lo conoce? |
a Totalmente b Parcizlmente ¢. No conoce |

|

|

2. ¢Las atribuciones, funciones y responsabilidades para realizar su trabajo de la mejor manera
las conoce y aplica?

a. Totalmente b. Parcialmente p{No conoce e

3. Cree Usted que el espacio fisico donde 1aad desernpenia s ety wdades v |
Apropizdo b. Medianamente apropiado ¢ e sprep s o 5 \

DIRECCION B TR

1. La forma que ¢l Gerente lleva el hderasgo de la cmpresa es:__ |

a. Autocratico-impositivo Y Democritico participatit0. € _l.:'r-cr.-fc_.i:ﬁ nsery ador |
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2. La comunicacion que Usted mantiene con su jefe y compailcros es:

a. lixcclcnlc}( Aceptable ¢. No existe d
3. (Como considera Usted las estrategias de motivacion que se llevan a cabo dentro

empresa?

e la

a. Excelente b. Aceptable X No existen
CONTROL Y EVALUACION e

1. ¢El scguimiento que se realiza a sus actividades permite hace
del proceso que Ud. realiza?

- correctivos de las debilidades

a. Inmediatos b. Mediatos &”No se realiza correctivo alguno

2. ;Con que frecuencia, presenta Usted reportes del desarrollo de sus actividades?

a. Semanal b. Mensual c. Anual d. No presenta <5 & smey 175\

3. ;Se ha establecido algiin sistema de control de gestion en la empresa?

a. Si b. Na ¢. Desconoce

4. Los indicadores de gestion que tiene la empresa los conoce y aplica:

a. Totalmente b. Parcialmente & No conoce

'CAPACIDAD TECNOLOGICA

1. La eficiencia del sistema informético de la empresa es:

a. Muy bueno b. Bueno c. Regular HO Ss<

2. Fl portal web de la empresa se mantiene actualizado:

a. Siempre b. A veces c. Nunca g No conoce

3. El sistema informatico usado en la empresa es:

a. Moderno b. Medio c. Obsoleto AV -+ -

4. ;Fl sistema informdtico se acopla o es el adecuado a las necesidades de la empresa?

a. Totalmente b. Parcialmente ¢. No conozco Al 4 °

5. Los equipos y herramientas que utiliza Usted en el trabajo los considera:

a. De Alta tecnologia b. De Media tecnologia &De baja tecnologia d. Obsoletos

6. El mantenimiento que se realiza de los sistemas y equipos (Méquinas, computadores, aires
acondicionados, entre otros) que Usted utiliza lo considera:

a. Oportuno y eficiente }X Ocasional y « eficiente ¢. No se realiza

ICAPACIDADDETALENTOHEVARD

1. ;Existen politicas de recursos humanos relacionados con la contratacion, capacitacion y
evaluacion del personal?

a. Si b. No 9¢{No conoce

2. La capacitaci6n que se da al personal es:

a. Periodica ), Ocasional c. No se realiza

3. El talento humano con que cuenta la empresa en su drea es:

a. Excesivo b. Suficiente o Insuficiente

4. La rotacion del personal es planificada y realizada de forma:

a. Periddica J Ocasional ¢. No se realiza d. No conoce

5. ;Piensa Ud. que se reconoce el trabajo realizado por el personal?

a. Siempre ¥, A veces ¢. Nunca d. No conoce,

6. ;La capacitacién que Usted recibe la aplica en su trabajo?

174
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- S."'“‘Pl'c b. Ocasionalmente ¢. Nunca lo aplica

- ¢Cudntos cursos de capacitacion relacionados d

ano?

a. Uno b. Dos c. Tres o s X No recibe

8. El volumen de trabajo que Usted realiza en

a. Excesivo W Aceptable ¢. Muy poco

9. La remuneracion que Usted percibe por su tra

a. Excelente b. Bueno ' Muy bajo

10. ;Cémo considera Usted la gestion que realiza la direccion de Administracion — Talento

Humano?

A Excelente b. Buena c. Regular d. Mala e. No existe

11. ; En su puesto de trabajo, puede proponer nucvas y mejores formas de realizar sus funciones?
Constantemente b. Poca oportunidad ¢. No hay oportunidad

12. Indique con qué frecuencia se ha visto afectado por la falta oportuna de comunicacion:

Algunas veces b, Rara vez ¢. Nunca

13. ;Le informa su jefe inmediato con claridad y oportunidad sobre cuestiones de trabajo?
Y Si, constantemente b. Si, pocas vecees ¢. No

14. ; Le han dado informacién sobre su desempeiio laboral?

a. No me dan informacion b. No aplica §¢Si. algunas veces d. Raras veces e. Si, siempre
OIRAS Py MRy ARt
1. ;Favor poner tres caracteristicas que segun Usted definan a CAFETOL?
P.opcto - henmesdtalad-

ircctamente con su trabajo, recibe Usted al

la jornada normal, lo considera Usted:

bajo lo considera:

2. ;Cual cree Usted que es el principal _problema de CAFETOL?
ANO Se

3. ;Si Usted luviese la capacidad y autonomia de cambiar algo en CAFETOL que seria?

— - c/ —
11. ;Qué le diria Usted a la Direccion de la Empresa (Presidente o Junta de Asociados) para que
tomen mejores decisiones?

cmm— .

Elaboré Aprobd

ML—S] Edy Marcela Garcla Rulz
@g Nubia Angelina Rincon Acevedo Juan Antonio Granados Mendoza
~ R - s
de Paula Santander | Revisé é;:-): gxmlﬁ,o: yiCommcpRerte

Dra. Gladys Nubia Verdugo
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La presente encuesta tiene como propdsito, conocer elementos de los diferentes procesos y del
direccionamiento estratégico, con que cuenta la empresa:  Asociacion Productora y
Comercializadora de Café Especial Toledo, por lo cual le invitamos a diligenciarla comedidamente,
y responder las siguientes preguntas de la manera més objetiva. Por favor.

PEANTFICACION
1. ;Conoce la mision y la vision de la empresa?
a. Totalmente b. Parcialmente(©.)No las conoce.
2. Los principios y valores que Usted aplica o desea aplicar en la Empresa, con el fin de cumplir
con el paciente son:
V& Trabajo en equipo.
b. Honestidad.
" Respeto.
. Responsabilidad social.
e. Responsabilidad ambiental.
f. Proteccion institucional.
g. Honradez.
Trabajo ético.
i tualidad.

3. ;Conoce los objetivos estratégicos de la empresa?

a. Totalmente b. Parcialmente & No conoce

4. ;Conoce las politicas de la empresa?

a. Totalmente b. Parcialmente & No conoce

5. ¢Al realizar un tramite o recibir un reclamo, conoce los procesos que como trabajador debe
| seguir?

a. Totalmente b(Parcialmente c. No conoce

6. ;Existe en la Empresa un Plan Estratégico?

a. Si b. No 2No conoce

DRGANIZACION

1. ;El organigrama jerdrquico establecido para la empresa lo conoce?

a. Totalmente B Parcialmente ¢. No conoce

2. ;Las atribuciones, funciones y responsabilidades para realizar su trabajo de la mejor manera

las conoce y aplica?

a. Totalmente b. Parcialmente &'No conoce o

3. Cree Usted que el espacio fisico donde Usted desempeiia sus actividades es:
- Apropiado b. Mcdianamente apropiado ¢. No apropiado et .
DIREECION 4 il . O
1. La forma que el Gerente lleva el liderazgo de la empresa es: -

a. Autocratico-impositivo'h/ Democratico participativo e, Liberal d. Conservador

———
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|2: La comunicacidn que Usted mantiene con su jefe y compaficros €.

X Excelente b, Ace : —
%) . Aceptable ¢, No existe A .
't llevan n cabo dentro de In

s e

3. ¢Como considera Usted las estrateging de motivacion que 5¢

. Ixcelente b, Aceptablex No existen s

TCORTROL Y EVALUATION B e S BTt e =
1. ¢ El seguimiento que se realiza a sus actividades | p.;m.lilc hacer correctivos de las debilidades
del proceso que Ud. realiza? e t—

e —

a. Inmediatos b. Mediatos - No se realiza correctivo alguno

2. ;Con que frecuencia, presenta Usted reportes del desarrollo de sus actividades?
a. Semanal b. Mensual ¢. Anual d. No presenta % ouiibge \

3. (Se ha establecido algin sistema de control de gestion en la empresa?

a. Si b.Xo c. Desconoce

4. Los indicadores de gestion que tiene la empresa los conoce y aplica:

a. Totalmente b. Parcialmente X No conoce

[OAPXCIDAD TECNOLOGICA O I R ST I N
1. La eficiencia del sistema informdtico de la empresa es:

a. Muy bueno b. Bueno ¢. Regular Ao ==

2. El portal web de la empresa se mantiene actualizado:

a. Siempre b. A veces ¢. Nunca & No conoce

3. El sistema informdtico usado en la empresa es:

a. Moderno b. Medio ¢. Obsoleto {4

4. ; El sistema informético se acopla o es el adecuado a las necesidades de la empresa?

a. Totalmente b. Parcialmente ¢. No conozco Al 4

5. Los equipos y herramientas que utiliza Usted en el trabajo los considera:

a. De Alta tecnologia b. De Media tecnologia %/De baja tecnologia d. Obsolctos

6. El mantenimiento que se realiza de los sistemas y equipos (Méquinas, computadores, aires
acondicionados, entre otros) que Usted utiliza lo considera:

a. Oportuno y eficiente ) Ocasional y «eficiente ¢, No se realiza

ICAPACIDAD DETALENTOHUMAND! 'y
1. ¢Existen politicas de recursos humanos relacionados con la contratacion, capacitacion y
evaluacion del personal?

a. Si b. No ¥ No conoce

2. La capacitacién que se da al personal es:

a. Periddicad, Ocasional ¢. No se realiza

3. El talento humano con que cuenta Ja empresa en su firea es:

a. Excesivo b. Suficiente ¥ Insuficiente

4. La rotacion del personal es planificada y realizada de forma:
a. Periodica' . Ocasional ¢. No se realiza d. No conoce

5. jPiensa Ud. que se reconoce el trabajo realizado por el personal?
a. Siempre % A veces ¢. Nunca d. No conoce.

6. ; La capacitacion que Usted recibe la aplica en su trabajo?
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“ s“:"‘l"\‘ B Ocastonatimente ¢ Nunea lo aplica

FOLUAON Cueon de capacitacion relacionados directamente con sn trabnjo, recibe Usted ol

o

U0 b Dos e Tres o mds W No recibe

K EEvolumen de tabvajo que Usted wealiza en In Jormadn normal, lo condidern Usted:

n l'\\'c\imx Aceptable ¢ Muy poce

O 1 remumerscion que Vsted percibe por su tabijo lo considern:

A Eaeelente b, Bueno § Muy bajo )
10, JComo considern Usted Tn gestion que realizn la direecion de Administeacidn — Talento

Humana?

b\I'wclcmc b. Ruena ¢, Regular d. Mala e, No existe =T
1L o su puesto de trabajo, puede proponer nuevis y mejores formas de realizar sus funciones” |

N Constantemente b, Poca oportunidad ¢, No hay oportunidad = e o

12 Indigue con qué frecuencin se ha visto afectado por ln fultn oportuna de comunicacion:

WAIgunas veees b, Rara vez ¢, Nunea L e e
13 (L informa su jefe inmediato con elaridad y oportunidad sobre cuestiones de trabajo?

%Si,_cunsl:u\lcnmuc b, Si, pocas veeese.No

14, (1e han dado informacion sobre su desempeio laboral?

a. No me dan informacion b, No x_lplicuy(Si. ulginas veees d. Raras veces e. Si, siempre

OTRAS S easmnrtl SITAY RGAES
D s e - -

- ———

Cabmeas a e i e e B e et

1 CAFETOL?

| 1. JFavor poner tres caracteristicas que segin | Isted definan ¢

- Lot

2. ;Cudl cree Usted que es el principal probleni de CAFIETOL?

———

3. (Si Usted tuviese Ta capacidad y_mllnnumhg!c_c,umlyiqr.nlgn ven CAFETOL que seria?

i

11, 2 Qué le dirfa Usted o la Direccion (I(:I—u”li]hﬁrssa;—(i’msitlcni'é_ojhj\iu de Asociados) para que
tomen mejores decisiones?

Vlubord “Aprobd
l!l]c Edy Marcela Garelu Rule
g‘;:) Nubia Angeling Rincon Acevedo Juan Antonio Granados Mendoza
Universidad Frarctswo | S Ao . 1 Asoctacion Productora y Comercializadora de
de Paula Santander | Revisd Café Especial Toledo
Dran. Gladys Nubin Verdugo
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La presente encuesta tiene como propdsito, conocer elementos de los diferentes procesos ¥ del
direccionamiento estratégico, con que cuenta la empresa: Asociacidn Productora ¥
Comercializadora de Café Especial Toledo. por lo cual le invitamos a diligenciaria comedidamenze,
¥ responder las siguientes preguntas de la manera mas objetiva. Por favor.

mt: FICACIO 1
1. ;Conoce la misidn v 12 visién de la empresa?

| 2 Towaimente b. Parcialmente WNo las conoce.

| 2. Los principios ¥ valores que Usted aplica o desea aplicar en la Empresa, con ei fin de camplr
' con el paciente son:

| 2 Trabajo en equipo.

C B! Honestidad.

| j. Solidaridad.
| k Omro Cudl?

| 3. ;Conoce los objetivos estatégicos de laemm

! a Totzlmente b. Parcialmente @ No conoce

| 4. ;Conoce las politicas de la empresa?

| 2 Totalmente b. Parcialmente 3 No conoce
i5.Wmlimrmuimheomibkmmchmo.wmlosgmmxmmbegaivde’x
| 2 Totalmente b. Parcialmente ¥ No conoce

| 6. ; Existe en la Empresa un Plan Estratégico?

|a.Sib.Noc. )Gcoroce

IRGA INIZACION e !
1. ;El organigrama Jcrarquxeo mb!ccxdo para la empresa lo conoce?
a Totalmente ¥ Parcialmente ¢. No conoce

2. ;Las atribuciones, funciones y responsabilidades para realizar su trabajo de la mejor manera

las conoce y aplica?
a. Totalmente b. Parcialmente ¥ No conoce
3. Cree Usted que el espacio fisico donde Usted desempeda sus actividades es:

aApropiado p<{Medianamente apropis WJo ¢, No arropia '\ N
MHRECCION D
1. La forma que el Gerente lleva el lx\.em.uo 4: !a merE:J es

a Autocranco-lmposm\oxbemar"@g  participativo ¢. Liberal d. Conservador

— e VO A
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4O 2de3
v ’f < Anexo 1. Encuesta a todo el personal Pégina

2. La comunicacion que Usted manticne con su jefe y compaileros es:
a. Excelente R7Aceptable ¢. No existe
3. ¢Como conidera Usted las estrategias de motivacion que se llevan a cabo dentro de la
empresa?
a. Excelente b. Aceptable&¢No existen
CONTROL Y EVALU ACION —
1. ¢El seguimiento que se realiza a sus actividades permite hacer correctivos de las debilidades
del proceso que Ud. realiza?
a. Inmediatos b. Mediatos & No se realiza correctivo alguno
2. ;Con que frecuencia, presenta Usted reportes del desarrollo de sus actividades?
a. Semanal b. Mensual ¢. Anual d. No presenta C(,ug.—/m/
3. ;Se ha establecido algiin sistema de control de gestién en la empresa?
a. Si B¢No ¢. Desconoce
4. Los indicadores de gestion que tiene la empresa los conoce y aplica:
a. Totalmente b. Parcialmente No conoce
CAPACIDAD TECNOLOGICA
1. La eficiencia del sistema informatico de la empresa es:
a. Muy bueno b. Bueno ¢. Regular Yo cenc2co -
2. El portal web de la empresa se mantiene actualizado:
a. Siempre b. Aveces ¢. Nunca d. No conoce
3. El sistema informatico usado en la empresa es:
a. Moderno b. Medio c. Obsoleto  A[ .+ -
4. (El sistema informdtico se acopla o es el adecuado a las necesidades de la empresa?
a. Totalmente b. Parcialmente ¢. No conozco N -7
5. Los equipos y herramientas que utiliza Usted en el trabajo los considera:
a. De Alta tecnologia b. De Media tecnologia %¢De baja tecnologia d. Obsoletos
6. El mantenimiento que se realiza de los sistemas y equipos (Méquinas, computadores, aires
acondicionados, entre otros) que Usted utiliza lo considera:
a. Oportuno y eficiente be’Ocasional y eficiente c. No se realiza
GAPACIDAD DETALENTO HUMANOD RS
1. ¢Existen politicas de recursos humanos relacionados con la contratacién, capacitacion y
evaluacion del personal?
a. Si b. No ¥ No conoce
2. La capacitacion que se da al personal es:
a. Periddica B/ Ocasional ¢. No se realiza
3. El talento humano con que cuenta la empresa en su 4rea es:
a. Excesivo b. Suficiente ¥ Insuficiente
4. La rotacion del personal es planificada y realizada de forma:

a. Periodica W Ocasional ¢. No se realiza d. No conoce
5. ¢Piensa Ud. que se reconoce el trabajo realizado por el personal?

a. Siempre J. A veces ¢. Nunca d. No conoce.

6. ;La capacitacion que Usted recibe la aplica en su | trabajo?
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3 S.‘éml‘n: b. Ocasionalmente ¢. Nunca lo aplica o

5 uintos cursos de capacitacion relacionados directamente con su trabajo, recibe Usted ol
a. Uno b. Dos ¢. Tres o nuis JNo recibe
8. El \'ol.umcn de trabajo que Usted realiza en la jornada normal, lo considern Usted:
a. Excesivo & Aceptable g/ Muy poco

9. La remuneracion que Usted percibe por su trabajo lo considera:
¥ Excelente b. Bueno X Muy bajo '

10. ;Cémo considera Usted la gestion que realiza la direccion de Administracion — Talento
Humano?

Excelente b. Buena c. Regular d. Mala e. No existe g
.« {En su puesto de trabajo. puede proponer nuevas y mejores formas de realizor sus funciones?
[>< Constantemente b. Poca oportunidad ¢. No hay oportunidad I .
12. Indique con qué frecuencia se ha visto afectado por la falta oportuna de comunicacion:
Algunas veces b. Rara vez ¢. Nunca
13. ;Le informa su jefe inmediato con claridad y oportunidad sobre
X Si. constantemente b. Si, pocas veces ¢. No

14. ;Le han dado informacion sobre su desempeilo laboral?
a. No me dan informacion b. No aplica ¥ Si. algunas veees d. Ruras veees ¢, SI, siempre
OIRAS RS R, | PSR
1. ;Favor poner tres caracteristicas que segun Usted definan a CAFETOL?

cucstiones de trabajo?

Al

ﬂf J Sc’
2. ;Cuil cree Usted que es ¢l principal problema de CAFETOL?

[e—
————

3. ;Si Usted tuviese la capacidad y autonomia de cambiar algo en CAFETOL que serfa?

11. ;Qué le diria Usted a la Dircccion de la Empresa (Presidente o Junta de Asociados) para que
tomen mejores decisiones?

= e S

Elabord Aprobd
MF Edy Marcela Garcia Ruiz
@ Nubia Angelina Rincon Acevedo Juan Antonio Granados Mendoza
Uriversidad Francisco Asociacion Productora y Comercializadora de
de Paula Santander | Revisb Café Fspecinl Toledo
Dra. Gladys Nubia Vendugo
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y respemder Vas siguientes preguntss de bs mmenes 1nks optive. Pos Sevs.
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bt omene b mmisilm y fa rsidim e Ja wrigness’
w. Tetalmente b, Pascialmente o Yo las envrr,
2. Lo princhpies y valures que Usterd aphics o deves ap!xw: o lz }m,m-w, el fin b ',r:ﬁ;z
e el gesciente s
o) I rabmjo en enquign,

b, Hemestidad,

¢. Pespedn,

d. Responsabilidad wxial,

e, Responzabilidisd ambicntal,

f. Proteccitn institucional,

#. Honradez,

W Trabajo Hico,

(i JPunitualidad,

). Solidaridad.

k. Orwwo jCull? ;

3, jCono los l}bjﬂwu‘! camf,_aun de la emprea?
a. Totalmente b, Parcialments AL
4. JConee Jas rnlmcgg‘dq_:_lg“qmm
a. Totalmente b, Parcialmente 9 No conoos
5. il realizar un wrhmite o recibir un reclamo, conoce Jos procesys que como trebzjador debe
weyuir?
a. Totalmente b, Parcialmente oo conowe
6, jVriste en Ji I smpreea un Plan Faratéyion? !
|4, 51 b, Yoo Ho nens

e S DU PO ————

1. (bl organigrama Jcrﬁrqmcn csublecido _para  la cmprcta lo cumcc"

u Totalmente Vl'an.mlmcmec No conoce.
2. ;). atribuciones, funciones y ruponnbslldades para realizar su trabajo de la mejor manera

Jar conoce: y aplica?

. Totalmente b, Parcwlmcnw Nm connes -

'3,  Cres Usted que el expacio mlw drmdc Guted ¢ desemnpetia sus actividades 3

4. A opissdo W Muhmmm«.nlc i mpw'n c. No agruplado Al

). La forma que el € n:n:nu: Ilcva cl hdcr:u,gh de la conpresa s

a, Aulncrﬁuco-!m;xmlwo Ll)cmocmlw panticipativo ¢ Liber: alTI Conservador
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3. (Lo consdena ted 1o estesteginn de i v & S dpzters . &
empresa” A
abeelemte b, ﬁll"a" o Ve e aintre

————

1 ,l | segusenaenitey que s realiza 2 was act u‘.adft prrreate, ratrs '/’-'-"J'f-""'l ”' o ”"" o "‘("
del procesn que Uid, vmlmu 4 e ————
a, Inmediaton b, Mediaton 1 Yoo . pealisa mtestinn afz.fn =

| 2, jCom que frecuencia, preserta | sed egpmen del deverelie 4o .u"- il
a Semanal b, Menaual ¢, Armal 4. Mo prevata < e ctrn]
3 i5e! ha establecido alz!m sisterna de naeel dc 1m.ln on iz m;r“a Z
a.51h, ‘vfg Descmenr

Ff_lxn indicadores de ; geatiln ¢ quc tiere la mrrgrea lon umers § whs
a. Totalmente b, Parcialnents: g o il

CAPACIDAD TECNOLOGICAT 0 e
| 1. La eficiencia del sisterna mfurmé:xw de h errym £
2. ‘duybumnb Fucnnc.?cgular [1Y Lo ires
2 Uyml wieh de |a empress v satiene waializae;.
 a. Siempre b, Mdcvoes ¢ Nunea d. No csr

3, E sisterna informéticn wado en la empresa o

a. Moderno b, Medio ¢, Oboleatn 1 1

| 4. ;F) sistema informéticn v auopla o es el adeads o i resridaten e s wrorma”

a. Totalmente b, Parcizlmente ¢, No omoren 1+

5. Lo equipens y herramientas que utiliza Usted en el trabain lon cmniders

a. De Alta tecnologia b, De Media tecnologia o, 1) tain twrdiogiz 4. Creiees

6. k| mantenimientn que s realiza de Imumympm(‘&pms. cormprtacorss, TS
acondicionadon, entre otron) que Usted wtiliza lo conaiders:

a. Opomtuno y eficiente wf)uniunal eficierre ¢ No s rezlizae
1. ;Existen polmcas de recursos humanos rclacnomdm [57] 2 la mm:me. q:acm.e 3
| evaluacitn del personal”?

[ 4. Si b. No (‘m COMAL

2. La capacitacion que v da al peronal es:

ak Pm(:dm Kf')ca.umal c. No # realiza
3, 1.1 talento humano con qwcucmalacmpvcsacnwa:cacs'
a. Froesivo b. Suficients ¢, Insuficiente

4. La rotacion de .| pernal s planificada y realizada de forma.

a. Peritdica ¥, Ocasional €. No s realiza d. o conine

5. Piensa Ud. que v reconooe el trabay realizado por <l perina.
a. Siempre WA veces ¢. Nunca d. No conoes.
E;,l_,_g_ capacitacion que sted recibe la aplica eo s trahbao?

- —————————————
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é%‘.?ﬂﬂ'ﬂ"@*iﬂ!‘?'ﬂcnlc ¢. Nunca lo aplica
. 1: = e

i ')Cuénlos cursos de capacitacion relacionados directamente con su trabajo, recibe Usted al
aio’

a. Uno b. Dos c. Tres o mas @'No recibe

| 8. El volumen de trabajo que Usted realiza en la joada normal, lo considera Usted:
| a. Excesivo ). Aceptable ¢. Muy poco

9. La remuneracion que Usted percibe por su trabajo lo considera:

a. Excelente b. Bueno & Muy bajo

10. ;Cémo considera Usted la gestion que realiza la direccion de Administracion — Talento
Humano?

Excelente b. Buena c. Regular d. Mala e. No existe

11. ;En su puesto de trabajo, puede proponer nuevas y mejores formas de realizar sus funciones?
¢ Constantemente b. Poca oportunidad ¢. No hay oportunidad

12. Indique con qué frecuencia se ha visto afectado por la falta oportuna de comunicacion:
Algunas veces b. Rara vez ¢. Nunca

13. ;Le informa su jefe inmediato con claridad y oportunidad sobre cuestiones de trabajo?
Si, constantemente b. Si, pocas veces ¢. No

14. ; Le han dado informaci6n sobre su desempefio laboral?

a. No me dan informacion b. No aplicaXSi. algunas veces d. Raras veces e. Si. siempre

=gy
OTRAS

1. ;Favor poner tres caracteristicas que segin Usted definan a CAFETOL?

— | S ——

2. ;Cual cree Usted que es el principal problema de CAFETOL?

—

3. ;Si Usted tuviese la capacidad y autonomia de cambiar algo en CAFETOL que seria?

11. ;Qué le diria Usted a la Direccion de la Empresa (Presidente o Junta de Asociados) para que
tomen mejores decisiones?

Fmaap— S ——
Elabord Aprobb
ME Edy Marcela Garcfa Rulz
215 Nubia Angelina Rincén Acevedo Juzn Antonio Grznados Mendoza
Universided Frandisco Asociacion Productora y Comercializadora de
e Pauls Santander | Revish Café Especial Toledo
Dra. Gladys Nubia Verdugo
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"™ Anero 1. | ncoestn o 1o ol personal Phying 1 de 1

Lu presente encuesta tiene coma propdsito, conocer elementos de los diferentes procesos y del
direccionamiento  estratégico, con  que  cuenta  la empresa;  Asociacion  Productora y
Comercinlizadora de Café Fspecial Toledo, por lo cual le invitamos a diligenciarla comedidamente,
y responder lag siguientes preguntas de la manera mas objetiva, Por favor,

——— - —— : _’

210! )
*u—l& —= Foaria s sabcd dui b LS
1. (Conoce s mision y ln vmun dc ln unprc'ml

a. Totalmente b, Parcialmente £ Nu Ixm conoce,
2. Los principios y valores que Usted aplica o desea aplicar en la Empresa, con el fin de cumplir
con el paciente son:
Trabajo en equipo,
Honestidad,
¢. Respeto.
d. Responsabilidad social,
¢. Responsabilidad ambiental,
f. Proteccion institucional.
‘ Honradez.
* Trabajo ético,
i. Puntualidad.
J. Solidaridad.
3 Otro ;Cual? \QLQ, ;

3. 3. (Conoce los objetivos utraldgncos de la empresa?

a lumlmcnlc b. Parcialmente & No conoce
| 4. ;Conoce las politicas de la empresa?
| a. Totalmente b, Parcialmente ¢. No conoce

S 1,Al realizar un tramite o recibir un reclamo, conoce los procesos que como trabajador debe
| seguir?
| a. Totalmente b, Parcialmente  pCNo conoce

6. J‘l xiste en la Empresa un Plan Estratégico?

a. Si b, Noc¢ )}o'umnu: By =

TRGANIZACION 5 ' o
|1 _z,' 1 organigrama jerdrquico ¢ ut.sblc.udo_p.tm la empresa lo conoce?
a. lowlmmlc Kl_’dnmlmt.nu. c. No )conoce

¥ IL ./

lus conoce y aplica? ? ?_
&, Totalmente b, l’urg.mlmuntc. - 9 No conoce
[ 3. Cree Usted que el espacio fisico donde Usted du.cmps.m SUs actividades es:

# Apropiado b, Mc.dl.m.mlcnlc _pmpmdnc No apropiado N —

[RECCTON
A forma que el Gerente lleva el lldu.ugo de la empresa cs:
l)t.mm.r’slu o participativo ¢. Liberal d. Conservador

1.1
La. Autocritico-impositivo
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A 0 sl 1
2L comunicacion que Usted mantiene con s Jele y compifieros es:
o Eaeelente N Aceptable ¢, No existe

cmpresa?
a seclente b Ace \lnl\lv\'.Nu exiuten
HINTROL Y EVALUACIO NS g o e R g N G | i g 24

del proceso que Ud, realiza?

n.‘lnnmli:\lnsb‘.‘Mmliulus\ No se realizn correetivo nlguno i
2. ,Con que frecuencin, present Usted reportes del desarrollo de s actividades?
. Semanal b, Mensual ¢, Anval d No presentn 5@ m g AL

3, ¢Se ha establecido algin sistema de control de gestion en In empresan?

A, 2Como considera Usted Tnw estrntepine de motivacion que se levan o cabo dentro dee 1

1. 11 sepuimiento que se renliza i sus netividudes permite hicer correctivos de lis dehilidades

186
HA

e
01
7087

o \lb.\n ¢, Desconoce

“

4. Los indicadores de gestion que tiene ln empresi los conoce y. aplica:

a. Totalmente b, Parcialmente XNo conoce

FAPACIDAD TECNOLOGICA

- -— ———— . ————

1. La eficiencia del sistema informitico de ln empresa es:
a. Muy bueno b, Bueno ¢, Regular  A/p ¢y ez cor”

2. Il portal web de la empresa se manticne actunlizado:

. Siempre b. A veces ¢. Nunea ¢No conoce

3. Il sistema informdtico usado en ln empresa es:

[ Moderno b, Medio . Obsoleto N-A

4. (F1 sistema informitico se ncopla o cs ¢l adecundo a las necesidades de la empresa?

a. Totalmente b. Parcialmente ¢. No conozeo A | A
| 5. Los equipos y herramientas que utiliza Usted en el trabijo los considera:

. De Alta teenologfn b, De Media teenologia &De baja tecnologia d. Obsoletos

6. 11 mantenimiento que se realiza de los sistemas y cquipos (Mdquinas, computadores, aires

| acondicionados, entre otros) que | Jsted utiliza lo considera:
a. Oportuno y eficiente K Ocasional y - eficiente ¢. No se realiza

GAPACIDADDETALENTO HUNA )5

i

evaluacion del personal?

1. ¢lixisten politicas de recursos humanos relacionados con la contratacion, capacitacion y

. Sib. N()Y.__Na_)_c_mmcc_ .

2. La capucitacion que se da al personal es:

a, Periodica ) Ocasional ¢, Noserenlizn
3. Ll talento humano con que cuenta ln empresa en ¢ su direa e

u. Iixcesivo b, Suliciente X.'lnsuliciculc__“ e

}——

4. La rotucion del personal es planificnda y realizadi de forma:

a. Periodica ). Ocasional ¢. No s realizad. No conoce

}

5. al'ics_l._s'p'lvld.“qug:_ se reconoce el trabajo realizado por ¢l pém»ﬂﬁ?

y

. Siempre b. A veees ¢. Nunca & No conoce.

T

6. Lo cupqlg;i!:_l_ci(_)_n_q!l_t;_l.lstctl‘rccilx_' T wplica en su trabajo?
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Anexo 1. Encuesta a todo el personal

Siempre b, Ocasionalmente ¢. Nunea lo aplica )
Zﬂ :;,Suxinlns cursos de capacitacion relacionados dircctamente con su trabajo, recibe Usted al
a. Uno b. Dos ¢. Tres 0 mas & No recibe
8. EI volumen de trabajo que Usted realiza en la jornada normal, lo considera Usted:

a. Excesivo YW Aceptable ¢. Muy poco
9. La remuncracion que Usted percibe por su trabajo lo considera:
a. Excelente b. Bucno iMuy bajo
10. ;Cémo considera Usted la gestion que realiza la direccion de Administracion — Talento
Humano?
Excelente b. Buena ¢. Regular d. Mala e. No existe

1. :En su puesto de trabajo, puede proponer nuevas y mejores formas de realizar sus funciones?
X Constantemente b. Poca oportunidad ¢. No hay oportunidad

12. Indique con qué frecuencia se ha visto afectado por la falta oportuna de comunicacion:

% Algunas veces b. Rara vez ¢. Nunca
13. ;Le informa su jefe inmediato con claridad y oportunidad sobre cuestiones de trabajo?
. Si. constantemente b. Si, pocas veces ¢. No

14. ; Le han dado informacion sobre su desempefio laboral?
a. No me dan informacién b. No aplica c. Si. algunas veces d. Raras veces XSi. siempre

OTRAS :
1. ;Favor poner tres caracteristicas que segun Usted definan a CAFETOL?

Caolvdae e/ (’“ollc"- r)or;oo:/—c-

2. ;Cual cree Usted que es el principal problema de CAFETOL?

MO Se
3. ;Si Usted tuviese la capacidad y autonomia de cambiar algo en CAFETOL que seria?

11. ;Qué le diria Usted a la Direccion de la Empresa (Presidente o Junta de Asociados) para que

tomen mejores decisiones?
: o mm—
— \
Elabor6 Aprobd
ME Edy Marcela Garcla Ruiz
[;IS_']E Nubia Angelina Rincon Acevedo Juan Antonio Granados Mendoza
Universidad Francisco Asociacion Productora y Comercializadora de
de Paula Santander | Revis6 Café Especial Toledo
Dra. Gladys Nubia Verdugo
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W Honestidad.

c. Respero,

. Pespomsabilidad wrial.
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Honrader.

{ Teabajo éico.
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j. Solidaridad.
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2. La comunicacién que Usted mantiene con su jefe y compaiieros es:

a. Excelente X Aceptable ¢. No existe

3. ¢(Como considera Usted las estrategias de motivacién que sc llevan a cabo dentro de la
empresa?

a. Excelente b, Aceptable©) No existen
CONTROL Y EVATLURGION ,

1. (El seguimiento que se realiza a sus actividades permite hacer correctivos de las debilidades
del proceso que Ud. realiza?

a. Inmediatos b. Mediatos &No se realiza correctivo alguno

2. ;Con que frecuencia, preSenta Usted reportes del desarrollo de sus actividades?

a. Semanal b. Mensual ¢. Anual d. No presenta  —crmesY |

3. ;Se ha establecido algin sistema de control de gestion en la empresa?

a. Si BNo ¢. Desconoce

4. Los indicadores de gestion que tiene la empresa los conoce y aplica:

a. Totalmente b. Parcialmente No conoce
{CAPACIDAD TEEROLOGICA

1. La eficiencia del sistema informatico de la empresa es:

a. Muy bueno b. Bueno c. Regular o <~

2. El portal web de la empresa se mantiene actualizado:

a. Siempre b. A veces ¢. Nunca.& No conoce

3. El sistema informdtico usado en la empresa es:

a. Moderno b. Medio c. Obsoleto  Al. -+ -

4. (El sistema informatico se acopla o es el adecuado a las necesidades de la empresa?

a. Totalmente b. Parcialmente ¢. No conozco M.+ °

5. Los equipos y herramientas que utiliza Usted en el trabajo los considera:

a. De Alta tecnologia b. De Media tecnologig X De baja tecnologia d. Obsoletos

6. El mantenimiento que se realiza de los sistemas y equipos (Maquinas, computadores, aires
acondicionados, entre otros) que Usted utiliza lo considera:

a. Oportuno y eficiente X Ocasional y, .eficiente c. No se realiza
CAPACIDAD DETALENTOHUMANO!

1. ¢Existen politicas de recursos humanos relacionados con la contratacion, capacitacion y
evaluacion del personal?

a. Si b. No & No conoce

2. La capacitacion que se da al personal es:

a. Periodica X7 Ocasional c. No se realiza

3. El talento humano con que cuenta la empresa en su drea es:

a. Excesivo b. Suficiente ¥/ Insuficiente

4. La rotacion del personal es planificada y realizada de forma:

a. Periodicaf. Ocasional c. No se realiza d2 No conoce

5. ¢Piensa Ud. que se reconoce el trabajo realizado por el personal?
a. Siempre b. A veces ¢. Nunca §. No conoce.

6. ;La capacitacion que Usted recibe la aplica en su trabajo?
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2. La comunicacion que Usted mantiene con su jefe y companeros es:
a. Excelente. Aceptable ¢. No existe —

3. (Como considera Usted las estrate;
_empresa?

la. F reelente b, Aceptable) No existen

Rat Al ROV EVAL JACION

1. ¢ F1 seguimiento que se realiza a sus actividades permite hacer correctivos de las debilidades
| del proceso que Ud. realiza?

a. Inmediatos b. Mediatos §No se realiza correctivo alguno

2. (Con que frecuencia, predenta Usted reportes del desarrollo de sus actividades?

a. Semanal b. Mensual c. Anual d. No presenta <, e sVral

3. (Se ha establecido algun sistema de control de gestion en la empresa?

a. Si BNo ¢. Desconoce

4. Los indicadores de gestién que tiene la empresa los conoce y aplica:

a. Totalmente b. Parcialmente & No conoce

CAPATIDAY &dq&?&lr}@

1. La eficiencia del sistema informdtico de la empresa es:

a. Muy bueno b. Bueno c. Regular o <~

2. El portal web de la empresa se mantiene actualizado:

a. Siempre b. A veces ¢. Nunca & No conoce

3. El sistema informdtico usado en la empresa es:

a. Moderno b. Medio ¢. Obsoleto  Al. + -

4. (El sistema informatico se acopla o es el adecuado a las necesidades de la empresa?

a. Totalmente b. Parcialmente c. No conozco I\L‘f’ :

5. Los equipos y herramientas que utiliza Usted en el trabajo los considera:

a. De Al tecnologia b. De Media tecnologiag 7 De baja tecnologia d. Obsoletos

6. El mantenimiento que se realiza de los sistemas y equipos (Mdquinas, computadores, aires

acondicionados, entre otros) que Usted utiliza lo considera:
a. Oportuno vy eficiente i Ocasional y, .eficiente ¢. No se real
ICAPACIDAD DETALENTO HUMANOMN

1. ;jExisten politicas de recursos humanos relacionados con la contratacion, capacitacion y

evaluacion del personal?

a. Si b. No &'No conoce

2. La capacitacion que se da al personal es:

a. Periodica ¥ Ocasional ¢. No se realiza

3. ] talento humano con que cuenta la empresa en su érea es:
a. Excesivo b, Suficiente g Insuficiente
4. La rotacion del personal es planificada y realizada de forma:

a. Periodica . Ocasional ¢. No se realiza d? No conoce

gias de motivacion que se llevan a cabo dentro de la

iL“ e Tame

5. gPiensa Ud. que se reconoce el trabajo realizado por el personal?
a. Siempre b. A veces ¢. Nunca jb. No conoce. e el

6. /La capacitacion que Usted recibe la aplica en su trabajo?
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A Uno b Dos ¢ Tres o mas o e recibe

l F1 volumen de trabajo que Usted realiza en Ia jornada pesmmal, o commidees st

LA Fxcesivo k/\(qnhic © Muy peeo

9. La remuneraciém que 1sted percibe por su teabmgo lo comsiders

a Lxcelente b, Bueno ¢ Muy bajo

10, ;Como considera Usted la gestitn que tealiza la diteccidm de Admimstesedm 1 alente,

Humano? ‘

N xcelente b, Buena ¢. Regular d. Mala e, No existe

|11, ;1on su puesto de trabajo, puede proponet nuevis y mejores formmas de realizae vis Tore -md'

(' onstantemente b, Poca oportunidad . No hay oportunidad ]
2. Indique con qué frecuencia ve ha visto afectado por I falta apemtinas de oo dn )

Q__Algurm veees b, Rara me_unca o

13 lei informa su chc inmediato con clmdad y. npunumdad vkt crestiones de el

S:. constantemente b. Si, pocas veees ¢. No

N N N W

14, ;e han dado informacion sobre su dewempedio | labssral”
a. No me dan informacion b, No a lica ¢, Si, alyunas veess 8 Pazas vens e . §i, vimrors

1. ;Favor poner tres caracteristicas que sepln Usted definan a CAFETOL?

— L

2. ;Cudl cree Usted que es el principal problema de CAFETOL?

3. ;Si Usted tuview la capacidad y autonomia de cambiar alyo en SA}_I.:T_' i . Gue weria”

—~———

it .

———a

11, JQué le diria Luedahl)nmnbndchfmprm“’reud«ﬂcolmde Asociado) pars gue
tomen mejores decisiones?

¥ luborts T T T T apeune . R
l.! 4y Marcels Garets Muls
‘ Nubia Angelina ¥ uitis Acsvedn Juan Astotins Cr sadeon Mendaza
|W'mh RASRCT Elas chise Av o Pr hh (mm&
Co Paula Santerder | Revied I .,: T“.d“,' 'kd:. g }
Du. Gladys Nubu thgu i |

191



192

g Asociacién Productora y Ci;metclalizadmn de Café Especial Cédigo NA
(. )"i_‘ I Instrumento para recopilacién de informacién z 30 ’ 00 '::
oz ke
Anexo 1. Encuesta a todo el personal Pagina 1de3

La presente encuesta ticne como propdsito, conocer elementos de los diferentes procesos y del
direccionamiento  estratégico, con que cuenta la empresa:  Asociacién Productora y
Comercializadora de Café Especial Toledo, por lo cual le invitamos a diligenciarla comedidamente,
y responder las siguientes preguntas de la manera mas objetiva. Por favor.

ELANIFICAGION:
1. ;Conoce la mision y la vision de la empresa?
a. Totalmente b. Parcialmente ¢ No las conoce.
2. Los principios y valores que Usted aplica o desca aplicar en la Empresa, con el fin de cumplir
con el paciente son:
)&Lmbajo en equipo.

onestidad.

. Respeto.
d. Responsabilidad social.
¢. Responsabilidad ambiental.
f. Proteccion institucional.

. Honradez.
(' h) Trabajo ético.
1. Puntualidad.
j- Solidaridad.
k. Otro ;Cual?
3. ;Conoce los objetivos estratégicos de la empresa?
a. Totalmente b. Parcialmente €.)No conoce
4. ;Conoce las politicas de la empresa?
a. Totalmente b. Parcialmente & No conoce
5. ¢ Al realizar un tramite o recibir un reclamo, conoce los procesos que como trabajador debe
seguir?

Totalmente b. Parcialmente ¢. No conoce
6. ; Existe en la Empresa un Plan Estratégico?
a. Si b. No ¢. Nb conoce
‘ORGANIZACION .. 1 . e
1. ;El organigrama jerdrquico establecido para la empresa lo conoce?
a. Totalmente i Parcialmente c. No conoce
2. ;Las atribuciones, funciones y responsabilidades para realizar su trabajo de la mejor manera
las conoce y aplica?
a. Totalmente b. Parcialmente ¥ No conoce
3. Cree Usted que el espacio fisico donde Usted desempeiia sus actividades es:
Apropiado b. Medianamente apropiado ¢. No apropiado

DIRECCION ot A l AR N
1. La forma que el Gerente lleva el liderazgo de la empresa es:
a. Autocratico-impositivo !;(‘l)cmocrd_ligg participativo ¢. Liberal d. Conservador
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2. La comunicacion que Usted mantiene con chlc y mmpuncnw - IR TORD ¢ W eetr,
\ Exeelente b, Aceptable ¢, No existe BIANE
3. Como considera Usted las cslmluél'n-\—‘i; motivacion g quc se llevan a cabo dentro ro de la
empresa?
a. Excelente h Ac cpl.nMcKNn existen
"CONTROL Y EVALUACIOND e p e S TR

L. (FL seguimiento que se realiza a sus actividades po.mﬂlc lmcu.r u)m‘uwm de los tlc.hllulmlu
dcl el proceso que Ud, realiza?
. Inmediatos b, Mediatos &/ No se realiza correctivo alguno

- ¢Con que frecuencia, presenta Usted reportes del desarrol]o de sus actividades?
. Semanal b, Mensual ¢. Anual d. No presenta €A henhy c\\

- ¢S¢ ha establecido algin sistema de control de gestion en la empresa?
. Si b\No ¢. Desconoce

- Los indicadores de gestion que tiene la empresa los conoce y aplica:

a. Totalmente b. Parcialmente § No conoce

CAPACIDAD TECNOLOGICA

1. La eficiencia del sistema informitico de la empresa es:

a. Muy bueno b. Bueno c. Regular No cepneilco

2. El portal web de la empresa se mantiene actualizado:

a. Siempre b)Y veces ¢. Nunca d. No conoce

3. El sistema informatico usado en la empresa es:

a. Moderno b. Medio ¢. Obsoleto N -+

4. (El sistema informdtico se acopla o es el adecuado a las necesidades de la empresa?

a. Totalmente b. Parcialmente ¢. No conozco -

5. Los equipos y herramientas que utiliza Usted en el trabajo los considera:

a. De Alta tecnologia b. De Media tecnologia & De baja tecnologia d. Obsoletos

6. El mantenimiento que se realiza de los sistemas y equipos (Mdquinas, computadores, aires
acondicionados, entre otros) que Usted utiliza lo considera:

a. Oportuno y v.ﬁucnlc}( Ocasional y . eficiente ¢. No se realiza
CAPACIDAD DETALE! u\_cb IMAND

1. ¢Existen politicas de recursos humanos relacionados con la oonlmlnclén. capnclmcnén y
evaluacion del personal?

a. Si b. No & No conoce

2. La capacitacion que se da al personal es:

a. Periodica'f, Ocasional ¢. No se realiza

3. El talento humano con que cuenta la empresa en su drea es:

a. Excesivo b. Suficiente ¥ Insuficiente

4. La rotacion del personal es planificada y realizada de forma:

a. Periodica ¥ Ocasional ¢. No se realiza d. No conoce

5. jPiensa Ud. que se reconoce el trabajo realizado por ¢l p;mm.nl}
a. Siempre b. Y¥ veces ¢. Nunca d. No conoce.

6. ;La capacitacion que Usted recibe la aplica en su lmh.uu ? O ==

————

= IJS

=
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. Siempre K Ocasionalmente ¢. Nunea lo aplica A |
Zn .',i‘m\n!m cursos de capacitacion relacionados directamente con su trabajo, recibe sted al
Y

A Uno b Dos ¢, Tres o mis ..’Nn recibe o e
K11 volumen de trabajo qm; Usted realiza en la jun'mdn' normal, lo considera Vsted:
. Exeesivo x Aceptable ¢. My poco S
9. La remuneracion gque Usted percibe por su trabajo lo considera:
o Exeelente b, Bueno 4 Muy bajo . e
10. ;Como considera Usted 1a gestion que realiza la direccion de Administracion — Talento
Mumane?
X I xeelente b. Buena c. Regular d. Mala e. No existe
1. jFn su puesto de trabajo, puede proponer nuevas y mejores formas de realizar sus funciones?
¥ Constantemente b. Poca oportunidad ¢. No hay oportunidad
12 Indique con qué frecuencia se ha visto afectado por la falta oportuna de comunicacion:
XAlgunas veces b. Rara vez ¢. Nunca
| 13. ;1.¢ informa su jefe inmediato con claridad y oportunidad sobre cuestiones de trabajo?
X, Si. constantemente b. Si, pocas veces ¢. No
14 ;Le han dado informacion sobre su desempedlo laboral?
a. No me dan informacion b. No aplica &¢Si. algunas veees d. Raras veces e. Si. siempre
!t } T - o % VA N

1. ;Favor poner tres caracteristicas que segin Usted definan a CAFETOL? |

P
o

2. ;Cual cree Usted que es el principal problema de CAFETOL?

=
-

3. /Si Usted tuviese la capacidad y autonomiu de cambiar algo en CAFETOL que seria?

LD,
7

11, ;Qué le diria Usted a la Direccion de lallimprcsa (Presidente o Junta de Asociados) para que
tomen mejores decisiones?

S —— g/‘ e
[ Emberd Aprobd
\/

ME I:dy Marcela Garcla Rulz

Es Nubia Angelina Rincon Acevedo Juait Antosio Geanados Mendozs
Unitversidad Francivo Asociaeion Productora y Comercializadora de
de Paula Santander | Reviso Café Especial Toledo

Dra. Gladys Nubia Verdugo
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La presente encuesta tiene como propdsito, conocer clementos de los diferentes procesos y del
direccionamiento estratégico, con que cuenta la empresa: Asociacion Productora y
Comercializadora de Café Especial Toledo, por lo cual le invitamos a diligenciarla comedidamente,
y responder las siguientes preguntas de la manera mas objetiva. Por favor.

PEANIEIGATION

1. ;Conoce la mision y la vision de la empresa?
a. Totalmente b. Parcialmente €. No las conoce.
2. Los principios y valores que Usted aplica o deseca aplicar en la Empresa, con el fin de cumplir
con el paciente son:

[ 2) Trabajo en equipo.
b. Honestidad.
¢. Respeto.
d) Responsabilidad social.

¢. Responsabilidad ambiental.
f. Proteccion institucional.

g. Honradez.

h. Trabajo ético.

i. Puntualidad.
j. Solidaridad.

. Otro ;Cual?

3. ;Conoce los objetivos estratégicos de la empresa?

a. Totalmente b. Parcialmente & No conoce

4. ;Conoce las politicas de la empresa?

a. Totalmente b. Parcialmente & No conoce

5. ¢Al realizar un tramite o recibir un reclamo, conoce los procesos que como trabajador debe
| seguir?

a. Totalmente D¢Parcialmente c. No conoce

6. ; Existe en la Empresa un Plan Estratégico?

a. Si b. No ¢&o conoce
DRGANIZAGION]

1. ;El organigrama jerédrquico establecido para la empresa lo conoce?

a. Totalmente B Parcialmente ¢. No conoce

2. ;Las atribuciones, funciones y responsabilidades para realizar su trabajo de la mejor manera
las conoce y aplica?

a. Totalmente b. Parcialmente X, No conoce

3. Cree Usted que el espacio fisico donde Usted desempeiia sus actividades es:
% Apropiado b. Medianamente apropiado ¢. No apropiado
Ef')“'"i‘}'(@ﬁ( ONE

1. La forma que el Gerente lleva el liderazgo de la empresa es:
a. Autocrético-impositivo ) Democratico participativo ¢. Liberal d. Conservador
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2. La comunicacion que Usted manticne con su jefe y compaiieros es:
xcelente b, Aceptable c. No existe

3. {Como considera Usted las estrategias de motivacion que se llevan a cabo dentro de la
empresa?

a. Excelente b. Aceptablex No existen
DNTRODY EVALUXCION
1. ¢El seguimiento que se realiza a sus actividades permite hacer correctivos de las debilidades
del proceso que Ud. realiza?
a. Inmediatos b. Mediatos & No se realiza correctivo alguno
2. (Con que frecuencia, presenta Usted reportes del desarrollo de sus actividades?
a. Semanal b. Mensual ¢. Anual d. No presenta AVt

3. ¢ Se ha establecido algiin sistema de control de gestion en la empresa?
a. Si b.No ¢. Desconoce
4. Los indicadores de gestion que tiene la empresa los conoce y aplica:
a. Totalmente b. Parcialmente No conoce

CAPACIDAD TECNOLOGICA

1. La eficiencia del sistema informatico de la empresa es:
a. Muy bueno b. Bueno c. Regular ..., s&
2. El portal web de la empresa se mantiene actualizado:
a. Siempre b. X veces ¢. Nunca d. No conoce
3. El sistema informatico usado en la empresa es:
a. Moderno b. Medio ¢. Obsoleto N+
4. (El sistema informatico se acopla o es el adecuado a las necesidades de la empresa?
a. Totalmente b. Parcialmente ¢. No conozco N.4 -
5. Los equipos v herramientas que utiliza Usted en el trabajo los considera:

a. De Alta tecnologia b. De Media tecnologia ¥ De baja tecnologia d. Obsoletos

6. EI mantenimiento que se realiza de los sistemas y equipos (Maquinas, computadores, aires

acondicionados, entre otros) que Usted utiliza lo considera:

2. Oportuno v eficiente i, Ocasional y eficiente ¢. No se realiza

CAPXCIDAD. DETALENTO HUMAND

1. ¢Existen politicas de recursos humanos relacionados con la contratacion, capacitacion y

evaluacion del personal?

a. Si b. No ¢ No conoce

2. La capacitacion que se da al personal es:

a. Periédica K, Ocasional ¢. No se realiza

3. El talento humano con que cuenta la e

a. Excesivo b. Suficiente ¥ Insuficiente

4. La rotacion del personal es planificada v realizada de forma:

a. Periédica ) Ocasional ¢. No se realiza d. No conoce

3. (Piensa Ud. que se reconoce ¢l trabajo realizado J\\{}[ personal?

| a. Siempre § A veces ¢. Nunca d. No conoce, o
6. ¢La capacitacion que Usted recibe la aplica en su tr.:lrlj\: Y,

MPresa en su drey es:
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7. (Cuintos cursos de capacitacion relacionndos dircctamente con su trabajo, recibe Usted al
a0

a. Uno b. Dos ¢. Tres o mis }'No recibe T —
8. El volumen de trabajo que Usted realiza en ln jornada normal, lo considera Usted:
a. Excesivo . Aceptable ¢. Muy poco

9. La remuneracion que Usted percibe por su trabajo lo considera:

a. Excelente b. Bueno ¥ Muy bajo

10. (Coémo considera Usted la gestion que realiza la direccion de Administracion — Talento
Humano?

Excelente b. Buena ¢. Regular d. Mala e. No existe

11. ;En su puesto de trabajo, puede proponer nucvas y mejores formas de realizar sus funciones?

Constantemente b, Poca oportunidad c. No hay oportunidad

12. Indique con qué frecuencia se ha visto afectado por la falta oportuna de comunicacion:

¥ Algunas veces b. Rara vez ¢, Nunca

13. ;Le informa su jefe inmediato con claridad y oportunidad sobre cuestiones de trabajo?

Y. Si. constantemente b. Si, pocas veces ¢. No

14. ; Le han dado informacion sobre su desempeiio laboral?

a. No me dan informacién b. No aplica Siﬂ[gunns veees d. Raras veces e. Si, siempre

OTRAS :

1. ;Favor poner tres caracteristicas que segun Usted &cﬁnmi a CAFETOL?

e
—

2. ;Cual cree Usted que es el principal problema de CAFETOL?

— ~

3. (Si Usted tuviese la capacidad y autonomia de cambiar algo en CAFETOL que seria?

11. ;Qué le diria Usted a la Direccion de la Empresa (Presidente o Junta de Asociados) para que
tomen mejores decisiones?

— - e

Elabord Aprobd
Edy Marcela Garcla Rulz
p Nubia Angelina Rincén Acevedo Juan Antonio Granados Mendoza
Universidad Frandisco | Asociacion Productora y Comercializadora de
de Paula Santander | Revisé Café Especial Toledo
Dra. Gladys Nubia Verdugo
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Anexo 7
Entrevista gestion administrativa
= — i -
& g.; Asociaciéon Productora y Cgr;ee:’c;olundom de Café Especial Cédigo NA
IS :',7 -
) ) Instrumento para recopilacién de informacién fecade a?mbaubn o
( ﬂﬁ' F; Versién 01
"]— 0 Anexo 2. Entrevista Gestién Administrativa Péagina 1de2

La presente encuesta tiene como propdsito, conocer elementos de los diferentes procesos y de la
estructura administrativa, con que cuenta la empresa: Asociacion Productora y Comercializadora
de Café Especial Toledo, por lo cual I invitamos a diligenciarla comedidamente, y responder las
siguientes preguntas de la manera més objetiva. Por favor.

ESTTON AV /,,II\I‘-‘A" '\']\ y
Y a2 A ST g b b o

- e

e

l ;La empresa utiliza copceptos de qdmlmstmcnon cslra(églc'l"
L Qctuahvends 3 deson=(B el _direcciongmi errb ufro{cqtco
W odo o5 lanfe UFP5. S¢ elalons ,/ d

Sxdali 44 2] wigma -

2. ;Los objetivos y metas de la empresa son medibles y se comunican de manera adecuada?

Consides  que §§ ¥C Comunicon; Peco roO cohomes con la
P ot Ve le rflc“\u acciores

3.;Los gcnemcs de todos los niveles jerarquicos llevan a cabo una planeacién efccuva"
wt— I (o realisg
v los rccs}uenrni entoy b Srea comercrold xea il 123 reak,
CONVeA (DS Y r!&’rru:-) ~ {

4. ;Los gerentes delegan bien la autoridad?

|era‘of Nreas s (Ra L] yencilla

T ung e,rr\}'):-r_ra rcc{uiﬁa\

5. ;Es adecuada la estructura de la organizacioén? .
14 g et lar, empidca /- [» oct
e 24 . Ao ectomas

cctuali 26ds |

6. ;Las descripciones y especificaciones de los puestos son clarus?

}Jo (‘o/fl’aynaﬂ' O CL’C[AYV“‘(\IC!LLQ_\_ _oxs ‘o LL’)(CL-S.( ,‘g vc,', i T x

\ADS Llo l ca c/a__ gPut'rL.Q‘_)Lg__o__(_‘pxsge l~> M
c’:é celinoav. I

7. ;Coémo cgnsidera el entusiasmo y la n motivacion de los uuplmdm
uﬂh&(\) e £\ Qi(\\Plg ‘2 ‘\.\10 _-‘-_‘ (14- &,‘.JD\ D

(_Q_’%Q_\M_‘ﬁxu s —
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8. ;Larotacion del personal y el ausentismo se mantienen en un nivel bajo?

S realmente nAuys Lais on dendoncin. © ceso.

_Y_@L_dé'_'im.kaa{&;l}da e _Qcd Yoisero_en o dom,

9. ;Son efectivos los mecanismos de recompensas y de control de la empresa?

\h \‘\"dq}E\erv\:(‘ o cowdomas- EIVA "v—c.'_OmPenSDS’l' P

=\

1
NS C»kL SOOI IN PSS Pard q{memr (N

o

\os  vecatrsos (-Lizi%uk.xhs '

Universidad Francisco
de Paula Santander

Elabor6 Aprob6

Edy Marcela Garcfa Rulz
Nubia Angelina Rincén Acevedo Juan Antonio Granados Mendoza

Revisé Café Especial Toledo
Dra. Gladys Nubia Verdugo
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Anexo 8
Entrevista gestion comercial
‘f Asociacion Productora y Cgr;::;cnoahzadora de Café Especial Cédigo NA
~ .
(,En’/, Instrumento para recopilacion de informaciéon Focka :Jlirz?t:baubn :;?
ba5f5] ey . ;
f Anexo 3. Entrevista Gestion Comercial Pagina 1de2

La presente encuesta tiene como propésito, conocer elementos de los diferentes procesos y de la
estructura administrativa, con que cuenta la empresa: Asociacion Productora y Comercializadora
de Café Especial Toledo, por lo cual le invitamos a diligenciarla comedidamente, y responder las
siguientes preguntas de la manera més objetiva. Por favor.

GESTION COMERGIAY
1. ;Los mercados estin segmentados de manera efectiva?
= ! V\u¢>+r0 en{o«b‘( c@ ner mJ) nrrlemoc,wnaﬂ <5 FTEUW
: consoliclor_clicho wneccasb can e £ploror nueuoss.

2. ;Esté bien posicionada la organizacion entre sus competidores?
Consi ceromas que s, fradle o los clemes cle la h:a(m o qoe
iosahDs =7 ,9q| s b mft

3. ;Se ha incrementado la participacién de mercado de la empresa?
T\' 4enernos Afsvra cle wedic €52 . e Goe ln’f)apau,on que
NEIVIDy &S @ Ckrol'lchf) e Ooa:up_,,\ag c,—_\n—[.cbcég,

L,Son confiables y rentables los canales de comercializacion actyales?

aitualmente “enemos contdecto directo  con ’nae;-"‘('Q
(',Len e 7ue; hoce cb olistri buichr en Ee.au.

5. ;La empresa cuenta con pna organizacion de ventas efectiva?
l‘/D €3 'la"\ e x 7‘€nd'a. o) ara ncé .So/o n Una peAona..

ﬁ[)-"f /cm’/\? mMe encorgp cé pfbrrovn_k /o Qe ,")@11 con J
Q[rwtl& ‘ =

6.;La empresa lleva a cabo investigaciones de mercado?
L) “’aoiomSSAnchfqauﬁw < merco.c/: mu_f“o Qe ye
’legrw?) clefrwoé wuerllf\’ Ao rcach Ila} ,gm_qac(ohaj E= .
IDO&—- /:/emcg:fe Canadar 4 /

7. ¢ La calidad de los productos y el servicio al clicnte son bucnos?
=) la ol Ll Cé qu'{f\-’ ’)fdc@}t‘%o e a«g'k—-
Cerdificadbs por colidoc! en oo, CorP ticod &  care” &
Od cbn , eult pieos. i : :
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N Anoi b s Prondicboon y o balizoebons o Cold Eagorin) (b m
sl Fooweliy
14
Cast” o b ol /) HA
) e tontecinonte pore acoptlaclon e ifopmseién oo m:" i i
(} /,{’(r ’/, e o
i /N
Aneso 1 olraviala Clanlién Conpon lal Il 210067

N, /l on prechon de lnnlumlm fon y serviclos de T empresi son adecundos?
N ‘/" cfonen) i, o) 47411 vy o ['a vu/'"'J l':/rmm lurm/
L“ Yl v vt{ /(I/ iy .l/,o/” /I.l /Jll,‘l'lll’ 7y / l[(ll}‘/l/l_lrll’o, L

s e Teo l/’l/l;/l' 14y y.,/ : -n“,u./) s

", /l ACIPEERN CUCntn Con c-nlu/-'plu electivin de promocion, public ulml/ mnrketing digital?

el )'"'w_u-'i (K 4 o M Uncac o Ve 0o /l'¢4/4
J

“/‘9 ’n uu/,' o L,

10, 500 electivos el mnrke llnp, In plyu neion y el pu mlpm'uluf l
~‘(/m H/'v d.ed..Q /u( In 2..Lfee s, /a L’I/!" /ux
/)"‘“W'wu/ inee cends ; /- ML D

11, 2bos perentes de marketing de 1o empresa cuentan con la experiencia y la capacitacion
ndecundny? o
T

wolo ¢y Wu_ periong, \/ s i Lli 2 U{ca/: eon_ i
-{’.,\f/-encuuio, Necerad! el procesvs k.. /V/'/tfnarw-ui‘ J-}/Mv}'
1 l])/‘\/- Ut (ovnevedd Oy tngy. T

o

l? Comparada con sug rivales, 1lu pvc'ccnuu de la unprc'm en mluncl (3] t.xu:lum.'
NO).- ity altors g5 lamos, f'.’l/'.l.ov.).){—’_.,!'.-‘h). 7’”‘ Coqcais . ean
T TR N—— oy

l’lu!mrlt Aprohd
L!‘il: Iy Mmu,ln (}urdu l(ul/
Nubia Arwclhm l(lm.(m Acevedo Junn Antonio Granados Mendoza
tiverstiad Francico e Asociacion Productora y Comercializadora de
de Vaula santander | REVISO | Caté Especinl Toledo
Dra, € :lmlys Nul)ln Verdugo
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Anexo 9 _
Entrevista gestion operativa produccion
f° Asociacién Productora y Comercializadora de Café Especial 2
é Toledo Cédigo NA
) | Instrumento para recopilacién de informacion Fecha de a?robaci(m NA
(J"ﬁ?: ,j] Version 01
= Anexo 4, Entrevista Gestion Operativa/Produccion Pagina 1de2

La presente encuesta tiene como proposito, conocer elementos de los diferentes procesos ydela
estructura administrativa, con que cuenta la empresa: Asociacién Productora y Comercializadora
de Café Especial Toledo, por lo cual le invitamos a diligenciarla comedidamente, y responder las
siguientes preguntas de la manera mas objetiva. Por favor.

GESTION OPERATIVAPRODUGCOION
3 A A 3 MY A AN\ e \eARJ,

1. ;Son confiables y razonables los suministros de materias primas, partes y componentes?

i . L4 ;
X, CLZg,amf/ S5 -e Fodks el ehe ;pri Mow .

2. ¢Las instalaciones, el equipo, la maquinaria y las oficinas se encuentran en buenas
condiciones?

= !
L,VCO C!VQ 617an £ C‘cqr_[l' CGtone S w9l mes

3. ;Son efectivas las politicas y los procedimientos de control de inventarios y materia prima?

No hmﬁ.( no r_onog‘a—\:)

4. ;Las politicas y los procedimientos de control de calidad son efectivas?

r/o /as Convaen .
J

5. (Estén las instalaciones, los recursos y los mercados ubicados estratégicamente?

Congickes 9 gf .

6. ;Cuenta la empresa con capacidad tecnol6gica?

[ = - - i
Las o guinoe redul trea vwaudho vvavden trarerd b,
o{ Wizﬂes w'o‘c‘u‘(ngs& S Q.u%marh&aolu
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i Flnbhord Aprobd
l-'j]_p Fdy Marcela Garcia Ruiz
BS Nubin Angelina Rincén Acevedo Juan Antonio Granados Mendoza
Universidad Francisco Asociacién Productora y Comercializadora de
de Paula Santander | Revish Café Especial Toledo
Dra. Gladys Nubia Verdugo
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o ' “Aseciackin Productem y Comercializ adorm do Calé Espocial
. - Toledo Codigo NA
\\'- -.- = e T "_' e e ——
N 1) Instrumento para recopilacidn de informacion £9 Vc_hnw(_io_ ‘m-ml?f‘ F‘f{’[ NA
;‘\:\‘., . e — ————————— yﬂf?lon 01
Nl Aneno 4. Entrevista Gostion Operativa/Produccidn Pagina 1de2

La presente encuesta tiene como propasito, conocer elementos de los diferentes procesos y de la
estruciur administrativa, con que cuenta la empresa: Asociacion Productora y Comercializadora
de Cate Espevial Toledo, por o cual le invitamos a diligenciarla comedidamente, y responder las
siguientes preguntas de la manera mds objetiva, Por favor.

LCESTION OPERATIVA/FRUDUCC IO N e s
[ L (Non contiables v rzonables los suministros de materias primas, partes y componentes?

i )

|
=, la v *nﬂu_}x‘m\*_\.

2. (las instalaciones, el oquipo. la maquinaria las oficinas se encuentran en buenas
‘ - -
condictiones?

=, . | ; \ [ ) :
Tuﬁ{‘.\ \\\C}-:Q" . &QLxdocL\ (QS mcfa'um::$

3. (Son efectivas las politicas v los procedimientos de control de inventarios y materia prima?

Na  Conozco.

4. ¢Las politicas v los procedimientos de control de calidad son efectivas?

g\l ‘hl{ |Cb\" =) C‘; (\alicjaoi > \(I (:J'd(-‘ AC/ a”c S'%‘D‘e.-

3. (Estin las instalaciones. los recursos y los mercados ubicados estratégicamente?

&h es’lan Ulo«ccwbs J\\gf\\ \(r CEICO. cvq chSLQ

6. (Cuenta la empresa con capacidad tecnologica?

| 5 o
N9 {pee> ?,ﬂno BURNTa
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Anotnckdn Pt (¢ inl Cald Fapord
‘xj“ ‘ el oty -;l.:u‘:::;.l'u b o Cald Faporial oo NA
& (W
= Foc e e aprobiseitn HA
' LRI Pt ocoplaeion de itommmelsn g "'.“ Lol
' L4y .vl .' Vorultn 1]
LI RRA
l ARONO A Entovinta Costion Opopstiva/ iodocelin 1*Agine 2ie?
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L E Py Maiveln et Rz
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,'.'.' | Fsriune st Cisyysonny g Copvancssdoradenn de Call § spersal | e
< 4_(.[/ ' 1 thaey) (‘/,’m
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La preseme encuesta tiene como prophsito, conocer elementos de los diferentes procesos y de la
estructurs administrativa, con que cuenta la empresa: Asociacion Productora y Comercializadora
de Calé Papecial Toledo, por 1o cual le invitamos a diligenciarla comedidamente, y responder las
siguientes preguntas de la manera més objetiva, Por favor,

. e
GESTION OPERATIVA/PRODUCCION {
| 1. .5on confisbles ) razomables los suministros de materias primas, partes y componentes? 1

== ¢ ome— : / "
|\~ /,’”'//MJCL_/zc‘/_meb

| 2. ;las instalaciones, el equipo, Ja maquinaria y las oficinas se encuentran en buenas
umdlufmcs 7 .

Z A
// L /z/ﬂczam//zJ A ge jo neced! [O—
d 'rr-?/ofe_r

—

3. ;Son efectivas 1as politicas y los procedimientos de control de inventarios y materia prima? |

"

Ry o < poviol

P ——

4, ;1as politicas y 103 proccdlmlcnms de control de cahdad son efectivas?

/
_ﬂ/‘y)fc a/7'2r Zli P © % /< M&/OV

5, jJsthn Jas instalaciones, los recursos y los mercados ubicados estratégicamente?

- p T
._.._?JC_/_Cg_V(‘o\-— aA. /ﬂ/aé /0.

6. L( uenta Ja empresa con capacidad 1 tecnologica?

pfl?//ﬂ"l 7)"4/‘)"""; \/ @ /"“}/ VK’CIQL{/nd—) 2O

__"mZT“ frw/d g/t - o
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La presente encoesta tiene coma proplsito, conocer elementon de los diferentes provnsen y de la
estructura administrativa, con que coenta ln empresa: Asociaciln Productons 3 Comnese il zadees
de Café Fspecial Toledo, por 1o cual le invitamos a diligenciarla comedidamente, y resprmder las
siguientes preguntas de 1 manera mas objetiva. Por favor,

GESTION OPERATIVAPRODUCCION,. 0

1., Son confiables y razonables los suministron de materias primas, paries y comnpementes”

e YT P

2. (Las instalaciones, ¢l cquipo, la maquinaria y las oficinas w encuertran e tuenas
| condiciones?

4.
NP, [Predbn nigonarn

3. (Son efectivas las politicas y los procedimicntos de control de inventarion y materia prima”

ot

4. (Las politicas y los procedimientos de control de calidad son efectivas?

P a Vs 22
/)v,, pm M]JAZJA/; <3 Ao %‘LML

5. Glstan las instalaciones, los recursos y los mercados ubicados estratégicamente

e, 2/ L L= oK ,/)uo{%/ —

| 6. (Cuenta la empresa con capacidad tecnologica?

G2 - S
Jrace crvesopas
(/ )

e — S e s S— 4, —— . S Y 50 84 S A —————

S ———

- ————

!

!
e e e e S S S S I S|
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Elabor6 Aprob6

ME Edy Marcela Garefa Rulz
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Anexo 10
Entrevista gestion sistema de informacion
o Avociacion Productora y Comercializador de Caté I'spaciol R T o
L 1oledo Codigo _ NA
‘ \{" Inattumento para recopllacidn de Informaclon L . T
1) l“, ) ~ Verlon _ __}91_"__
Anexo B, I nlievista Qostidn Sistema de Informaclon PAgina 1dod

L prosente encuesta tiene como propdsito, conocer elementos de los diferentes procesos y de ln
estruetuen administrativa, con que cuenta ln empresa: Asocincion Productora y Comercializadora
de Cald Especinl Taledo, por 1o cual le invitamos o diligenciarla comedidamente, y responder las
stguientes preguntas de la manera mas objetiva, Por favor.

M STION SISTEMAS DEINFORMA CION o)
f(. Todos los gerentes de ln empresa utilizan el sistema de informacion | para tomar decisiones?
Y
MO covifamas_con_eso, _sisde "‘LJC_'"IQ.E‘QLA.M...LOA_C[(“PO"‘J‘
(C foman Sequalas.  sugecences vy ebsenacones cE 24
L LA\ n\'a\.\u“-\- e —————

2, (Existe el puesto de jefe de informacion o director de sistemas de informacion en la empresa?
NU NG Crirle Cre carge.
A

\ (‘\L/lt(lllllllllll con regularidad los datos en el sistema de informacion?
@ N9 cwn {J' COn (n u,"'e wa ok )nh—maf_c‘a.-,", "no poc/ern':.\"’
U

'\‘-Ml"‘cf 7“";7 c’cfd.u’. EY-TRAN A l“’lQ)mauon

4. (Contribuyen los gerentes de todas las dreas funcionales con sus datos al sistema de

informacion?
Lo wali }ano\ ’fwewf_\ ch*eP:u'fe.s Cof [I5CeD . pore
& _un o ormato cs,nu:d-,ao- ! ‘

5. ¢Ixiste un esquema de contrasefias efectivo para entrar al sistema de informacion de la
_empresa? ;
N ella

6. ¢Estdn los estrategas de la empresa familiarizados con los sistemas de informacion de las
empresas rivales?

A/J,. £ czéuo/d"O-

7. ¢ El sistema de informacion es ficil de utilizar? _{
IV —/cn(rn,u\i - ’k" M,mc,o fwd"m clxu-ﬂon‘la_p .
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8. ¢Comprenden todos los usuarios del sistema de informacion las ventajas competitivas que la
informacion puede brindar a las empresas?

] a /.
ade mog (e ‘l""‘PQ/"Unc__L:&_ \/ [q_negcs.cpac/ cb Jenes wn

i“s JC[Y)O COQ " hk&"\mwa:,; oM D ‘\p.m\‘ 13'.\’11 ':.&)
- ! ‘( Q v Se LY |
i LAl Qeeol S oo

wesD,
q
9. ¢(Se imparten talleres de capacitacion en computacion a los usuarios del sistema de
informacign? s .
Ab= (e} Wb;p.f(c\ cg’ Qc;t('V"OL:;Jc.,S o Py SO Ymoriito {0_~S
!

10. ;(Se mejora el sistema de informaci6n de la empresa continuamente en cuanto a contenido y

facilidad de uso? =7 A% 2
e (e _eonlar com v SET leszon demely — [aed
cLondvuni o, £ S !

INVESTIGACIONVIDESARR(] ) 0,
1. ;La empresa cuenta con instalaciones para I1&D? ;Son adecuadas?

Vi
AV, o500 Parg WVrcpoto re Veal) o, (2 tiooeias
> i o i

2. Si se emplean empresas externas para 1&D, ,,S01) !'cntablcs?,,

’\/ O,, kﬁb 3 o r? 0/ % oe

ol wegpy. A
/

3. (El personal de 1&D de la organizacién esta bien calificado?
NO ACneueDr—

4. ;Se asignan efectivamente los recursos para 1&1)? i
Ab _Wa . 0 MO ewistc Crd gred,
J

g (V‘ penolerceon|
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3. (Los sistemas de computo y administracion de la informacién s son los adecuados?

6. ;La comunicacion entre 1&D y las otras unidades organizacionales es efectiva?

7. ;Son tecnoldgicamente competitivos los productos actuales?

Elaboré Aprobé
U': Edy Marcela Garcia Ruiz
F] Nubia Angelina Rincén Acevedo Juan Antonio Granados Mendoza
ST ; Asociacién Productora y Comercializadora de
Universidad Francisco 2
de Paula Santander | Reviso Café Especial Toledo
Dra. Gladys Nubia Verdugo




