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Manizales, Caldas 

Introducción 



Hoy en día las empresas tienen desafíos constantes para sostener su competitividad en un 

entorno global, regido por la economía del conocimiento. Esta situación promueve la 

estructura de un sistema de gestión capaz de articular estrategia, procesos y tecnología, con 

el propósito de ser más eficientes operativamente y fortalecer la capacidad de adaptación.  

La gestión del conocimiento es un valor añadido que sirve como apoyo para mejorar la 

entrega general de la información organizacional impulsando el desempeño efectivo. (Grant, 

1996; North & Kumta, 2018). 

La empresa SIRUMA COFFEE SAS, con sede en Manizales, se encuentra en una situación 

particular ya que no cuenta con documentación estratégica formal, característica primordial 

de las empresas orientadas a la mejora continua y el control administrativo. Esto le deja poco 

espacio para la planificación y la coordinación de procesos, repercutiendo en su capacidad 

para ser más competitiva en el mercado. Para ello, encontramos en la teoría el respaldo de 

que tener sistemas de gestión documentada basados en normas internacionales como las ISO, 

crea un contexto completo para que la calidad, la sostenibilidad y la seguridad se conviertan 

en los pilares del éxito empresarial (ISO, 2015a; ISO, 2015b; ISO, 2018). La importancia de 

esta cuestión se corrobora con estudios de casos que sirven como evidencia del valor de la 

gestión de procesos para la innovación, el desarrollo y el aprendizaje organizacional. El 

EFQM y el Cuadro de Mando Integral son modelos cruciales para la alineación de procesos, 

la medición del rendimiento y para el establecimiento de dinámicas de mejora continua 

(Kaplan & Norton, 1992; Conti, 1997).  

Un enfoque de sistema de documentación estratégica en SIRUMA no debe verse como un 

requisito administrativo, sino más bien como la herramienta para estructurar y dar orden a 

todos sus procesos, haciendo uso de un modelo de gestión integral, innovador y competitivo. 



 

Planteamiento del Problema 

Cuando una organización no utiliza un sistema de documentos estratégicos, se arriesga a 

trabajar con procesos descoordinados y sin lineamientos claros, generando dificultades en la 

toma de decisiones. Para SIRUMA, el no articular adecuadamente el conocimiento, los 

procesos y la estrategia de forma coherente, es un problema de nivel estratégico. La teoría 

coincide en que esta limitación restringe la creación de valor, la coordinación de funciones 

internas y por supuesto la respuesta eficiente a las demandas del entorno competitivo (vom 

Brocke & Rosemann, 2010). 

Varios estudios han demostrado que no es suficiente la mera inversión en un sistema de 

gestión del conocimiento, ya que los beneficios sobre el rendimiento organizacional pueden 

resultar limitados, sino se cuenta con un enfoque estructurado y documentado de manera 

adecuada (Bogner & Bansal, 2007). Este vacío de documental en SIRUMA se puede ver a 

partir de la siguiente declaración dado que, a pesar de disponer de suficientes capacidades 

operativas, económicas y comerciales, la empresa no tiene las herramientas documentales 

suficientes que apoyen el proceso de planeación estratégica, lo que limita su capacidad para 

medir de manera precisa sus procesos, establecer indicadores de gestión confiables y 

demostrar avances que soporten la mejora continua. 

La gestión de los procesos requiere una definición clara de las actividades que conforman la 

cadena de valor, el cómo se documentan, se controlan de forma definida asegurando la 

trazabilidad en cada parte del proceso (Hinterhuber, 1995). La ausencia de esta herramienta 

compromete la eficiencia administrativa de SIRUMA y limita las futuras posibilidades de ser 



parte de cadenas de suministro más amplias, en las que la documentación formal se convierte 

en una condición indispensable que da cumplimiento a los estándares de calidad, 

sostenibilidad y seguridad (ISO, 2015a; ISO, 2018). 

Por lo tanto, hay una justificación para comenzar con la implementación de un sistema de 

documentación estratégica en SIRUMA, basada en los fundamentos teóricos sobre la gestión 

del conocimiento y los estándares internacionales. Esta iniciativa no solo permitirá superar 

las limitaciones actuales, sino también contar con un modelo de gestión orientado a la 

competitividad y a la sostenibilidad empresarial en el largo plazo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pregunta de Investigación 

¿Cómo puede la empresa SIRUMA COFFEE establecer un sistema de documentación 

estratégica, con referencia no solo a la construcción de la gestión del conocimiento, sino 

también a las normas internacionales de gestión, el cual apoye el seguimiento administrativo 



y fortalezca su desempeño organizacional? 

 

Objetivo General 

Crear una propuesta para la implementación del sistema de documentación estratégica para 

la empresa SIRUMA, respaldada por modelos de gestión del conocimiento y por los 

estándares internacionales de gestión. 

 

Objetivos Específicos 

1. Estudiar los principales modelos teóricos de la gestión del conocimiento y de la 

gestión por procesos que puedan ser aplicados al caso de estudio. 

2. Realizar un análisis completo de la situación actual de la empresa SIRUMA COFFEE, 

con especial enfoque en la ausencia de un sistema formal para la documentación 

estratégica de todos los procesos y procedimientos que se llevan a cabo en la 

organización. 

3. Crear una propuesta de un sistema de documentación estratégica que se ajuste a las 

necesidades y características de la empresa SIRUMA COFFEE. 

Justificación 

Este trabajo aporta al conocimiento científico, pues articula teorías de gestión del 

conocimiento y prácticas de la gestión por procesos en empresas locales. La teoría hace 

énfasis en que la gestión del conocimiento organizacional se basa en la armonía entre los 

enfoques jerárquicos y participativos, uniendo tanto el conocimiento individual como el 

colectivo (Ismail et al., 2013; Butt et al., 2019). Es por esto, que la propuesta permitirá 



conocer cómo estas teorías pueden ser aplicadas con efectividad en una empresa de tamaño 

medio en la ciudad de Manizales. 

En la práctica, la implementación de un sistema de documentación estratégica le dará la 

oportunidad a SIRUMA COFFEE de tener alineados sus procesos con los estándares 

internacionales, facilitando y promoviendo la toma de decisiones basada en evidencia, lo que 

incrementará la eficiencia operativa e impulsará la innovación. En la literatura encontramos 

sustento de que la integración entre procesos, tecnología y estrategia, a través de sistemas de 

gestión, es un factor determinante para la mejora del desempeño empresarial (Alavi & 

Leidner, 2001; Lee & Choi, 2003). 

Finalmente, esta investigación se hace relevante por contribuir al fortalecimiento del 

ecosistema empresarial de Manizales. Las organizaciones que cuentan con sistemas de 

gestión bien estructurados se caracterizan por tener mejor adaptabilidad, competitividad y 

capacidad para generar empleo de calidad, impactando positivamente el desarrollo 

económico de la región (Medne & Lapina, 2019). 

 

Marco Teórico 

Gestión del conocimiento como recurso estratégico 

El conocimiento es reconocido como un recurso primordial para lograr y sostener la ventaja 

competitiva, en especial en la economía de este siglo, en la que las empresas requieren el 

desarrollo de capacidades que sirvan para impulsar tanto su rendimiento interno como su 

competitividad externa (Chang & Chuang, 2011). Está planteado por La Teoría Basada en el 

Conocimiento que los procesos direccionados a la gestión del conocimiento: creación, 



adquisición, almacenamiento y utilización impactan de forma directa y positiva el desempeño 

organizacional (Grant, 1996; Ahmad et al., 2017) 

La gestión del conocimiento va más allá del uso de la tecnología, al involucrar la capacidad 

empresarial de interpretar y analizar de forma integrada la información de la que dispone. 

Teniendo en cuenta esto, el modelo de doble bucle ayuda a la detección temprana de 

problemas y amplía la capacidad de respuesta organizacional frente a estos (Malhotra, 

2001b). Este modelo resalta la necesidad de que exista alineación entre el conocimiento y los 

objetivos empresariales, con el fin de generar valor sostenido y promover a largo plazo la 

sostenibilidad (Brooks, 1987). 

Procesos empresariales y Gestión por Procesos 

Un enfoque esencial para generar incremento en la eficiencia organizacional y dar garantía 

de coherencia en la creación de valor, es la gestión de procesos empresariales. 

Teorías de referencia como el EFQM (European Foundation for Quality Management) y el 

Premio Malcolm Baldrige, muestran una visión integral de la calidad, en la que los procesos 

son el eje principal que permite la excelencia empresarial (Hakes, 1995; Conti, 1997). Estos 

modelos proponen una clasificación en procesos operativos, de apoyo, estratégicos y de 

cambio, en la que cada uno cumple un papel específico y complementario que aporta a la 

cadena de valor (Garvin, 1995). 

La incorporación de herramientas como el Cuadro de Mando Integral posibilita monitorear 

los procesos, establecer objetivos de desempeño y aplicar medidas correctivas oportunas, 

fortaleciendo así la gestión estratégica (Kaplan & Norton, 1992). En el plano operativo, la 



medición y documentación de procesos resulta indispensable, dado que “un proceso de 

negocio solo puede dominarse si puede medirse” (Hammer, 2007a). 

Sistemas de Gestión Documentada   

Implementar el sistema de gestión documental teniendo como referencia las normas 

internacionales ISO, ofrece una estructura más sólida que une los pilares de la calidad, la 

sostenibilidad y la seguridad empresarial. Acerca de esto, la ISO 9001:2015 establece que es 

necesario contar con: política de calidad, objetivos estratégicos y procedimientos esenciales 

(ISO, 2015a). Como complemento a lo anterior, la ISO 14001:2015 amplía este alcance hacia 

la gestión ambiental, resaltando la importancia de documentar registros de impactos, planes 

de manejo de residuos y medidas de control (ISO, 2015b). Para finalizar, la ISO 45001:2018 

indica los lineamientos que hacen parte de la seguridad y salud en el trabajo, por medio de 

los cuales se exige que haya evidencia documentada sobre la identificación de riesgos, la 

capacitación del personal y los planes de prevención (ISO, 2018). 

Más allá del ámbito normativo, estas estructuras documentales conforman herramientas 

estratégicas, que apoyan al fortalecimiento de la transparencia, impulsan la innovación y 

favorecen la adaptabilidad organizacional frente a un entorno cambiante (Probst et al., 2000; 

North & Kumta, 2018). 

Factores organizacionales que promueven la gestión del conocimiento 

Que un sistema de gestión sea exitoso no solo depende de su diseño técnico, sino también de 

factores culturales y organizacionales que impulsen su aplicación. Factores como la 

confianza y el clima organizacional son el apoyo para llevar a cabo procesos fundamentales 



de adquirir, compartir y utilizar el conocimiento, generando un entorno propicio para la 

colaboración colectiva (Koohang et al., 2017; Jain et al., 2015). 

De igual manera, la gestión del conocimiento personal es un complemento decisivo para las 

iniciativas colectivas, pues los trabajadores son quienes organizan, estructuran y comparten 

su saber, de allí se forman las redes de intercambio y aprendizaje que fortalecen la dinámica 

organizacional (Chatti, 2012; Cheong & Tsui, 2011). 

De igual manera, la teoría señala la importante de combinar los enfoques jerárquicos y 

participativos en la gestión del conocimiento, ya que ésta promueve mayor compromiso de 

los colaboradores y una mayor eficacia en los procesos internos (Ismail et al., 2013). 

Innovación, sostenibilidad y co- creación  

Para que un sistema de gestión sea efectivo, se requiere de mecanismos de coordinación entre 

las entidades involucradas y de procesos de co-creación que conecten los esfuerzos de la 

industria, la academia y el Estado, con el objetivo de dar impulso al desarrollo sostenible 

(Medne & Lapina, 2019). Estas prácticas colaborativas fortalecen la adaptabilidad 

organizacional y la eficiencia empresarial, al mismo tiempo que actúan como facilitadores 

de la innovación. 

Los sistemas de gestión documentada son plataformas estratégicas para integrar de manera 

armónica la estrategia, las personas y la tecnología. De manera que proporcionen un soporte 

que sirva para enfrentar la incertidumbre del entorno y, al mismo tiempo, capitalizar las 

oportunidades emergentes (Trigeorgis & Reuer, 2016). 

 

Contexto Organizacional SIRUMA 



Siruma Coffee es el sueño de la manizaleña Valentina Duque Londoño, quién sin tener mucho 

conocimiento de cómo crear y dirigir una “empresa”, tomó la determinación de hacerlo 

realidad, sueño que se construye día a día, y que aporta a la economía de más de 500 familias 

colombianas.   

Siruma = Cielo en Wayuu, fue creada en junio de 2017 en Manizales, Caldas, como una 

exportadora de cafés especiales de diferentes regiones de Colombia.  

La empresa realizó su primera exportación en el año 2018, siendo éste el primer acercamiento 

al importador que a hoy, es su aliado estratégico, pues tienen constituido un convenio Joint 

venture desde el año 2021; siendo esta decisión estratégica la generadora de la relación 

estrecha y sostenible que hay entre sus productores y clientes finales, lo que le ha permitido 

contar con negociaciones transparentes y de valor compartido, fortalecer a gran escala su 

capacidad comercial y de apertura en nuevos mercados como Asia (2023) e incursionar en su 

primer proyecto de consultoría internacional en cultivos de cafés especiales (Perú). Teniendo 

siempre como pilar, el propósito social de impactar positivamente a las familias cafeteras que 

hacen parte de su cadena de suministro, propósito que se vive culturalmente a través de todos 

sus colaboradores.    

Metodología 

Enfoque de Investigación 

En la presente investigación se hará uso del enfoque cualitativo de tipo descriptivo–

propositivo, complementado con elementos de análisis documental. Este enfoque cualitativo 

proporcionará comprensión de la situación actual de la empresa SIRUMA COFFEE con 

respecto a la inexistente documentación estratégica de los procesos y procedimientos que la 



conforman, mientras que en la fase propositiva se diseñará un sistema de gestión documental 

fundamentado en las diferentes teorías de la gestión del conocimiento y en las normas 

internacionales de gestión. 

Técnicas de recolección de información 

1. Revisión documental: validar la literatura científica, normas ISO (9001:2015, 

14001:2015, 45001:2018) y documentos organizacionales existentes en SIRUMA 

COFFEE.  

2. Entrevistas semiestructuradas: aplicación de entrevistas a directivos y responsables 

de procesos, con el propósito de identificar la percepción de la necesidad de 

implementar un sistema para la gestión de documentación estratégica.  

3. Observación participante y no participante: identificar la forma en que actualmente 

se gestionan y se registran los procesos.  

4. Análisis comparativo: análisis de buenas prácticas en otras organizaciones locales y 

en la literatura académica (EFQM, Balanced Scorecard, BPM). 

 

Desarrollo metodológico 

De acuerdo con las técnicas de recolección propuestas, se realizó una revisión a detalle de 

los estándares propuestos en las normas internacionales ISO 9001:2015, ISO 45001:2018 y 

ISO 31000:2018, con el propósito de conocer los principales documentos con los que debe 

contar una organización para tener un respaldo de buenas prácticas de gestión documental 

y planeación estratégica. Esta revisión permitió la estructuración de procedimientos, 

matrices y formatos necesarios conforme a la normatividad con respecto a misión, visión y 



valores (Cl. 5.2), análisis de contexto estratégico (Cl. 4.1 y 4.2), gestión de riesgos y 

oportunidades (Cl. 6.1), seguimiento y evaluación (Cl. 9.1 y 9.3), gestión de competencias 

(Cl. 7.2) y documentación de procesos estratégicos (Cl 4.4 y 7.5.1).      

Con respecto a los documentos mencionados anteriormente, la empresa SIRUMA COFFEE 

presenta documentación faltante con respecto al contexto estratégico en términos del 

análisis DOFA y PESTEL, mapa de stakeholders y los requisitos asociados a este, matriz de 

riesgos, mapa de procesos, manuales de funciones de cargos nuevos y actualización de los 

ya existentes, procedimientos y planes de acción documentados por procesos. 

Por tal motivo, se presenta la estructura de la siguiente documentación:  



1. Misión, visión y valores corporativos 

                      

La filosofía empresarial tiene como fin definir el propósito y la ruta de trabajo para 

que la organización alinee su toma de decisiones coherentemente con el 

fortalecimiento de su identidad y su compromiso ante clientes y demás partes 

interesadas. 

2. Análisis DOFA y PESTEL 



 

Los anteriores análisis del entorno empresarial son herramientas que 

complementan la planeación estratégica dando una visión tanto interna como 

externa de la organización, apoyando la toma de decisiones basadas en las 

capacidades y riesgos propios que tienen influencia en la ejecución de la actividad 

del negocio. 

 

 

 

 

 

 

 

 

3. Organigrama 



Esta herramienta visual muestra la estructura interna de la organización, definiendo 

claramente los niveles jerárquicos, roles y la relación entre áreas, facilitando la 

coordinación y asignación de responsabilidades.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4. Mapa de stakeholders 



Conocer e identificar que terceros influyen o son influenciados por la empresa, 

permite la creación de estrategias de comunicación y relacionamiento, que 

promueven la mitigación de riesgos y fortalecen los vínculos sociales y comerciales.    

 

 

 

 

 

 

 

5. Gestión de riesgos y oportunidades 



La aplicación de esta matriz posibilita la identificación, evaluación y priorización de 

los riegos que están inmersos en los procesos de la organización, para luego crear 

planes de contingencia y/o protocolos de control con el fin de evitar situaciones que 

pongan en riesgo la operación o el cumplimiento de los objetivos empresariales. 

 

 

 

 

 

 

 

6. Gestión de competencias: (Mapa de procesos, manual de funciones)  



                            

 



Implementar este tipo de herramientas, permite crear alineación de los perfiles del 

talento humano con el que se espera contar para el desarrollo de funciones 

específicas que aporten al cumplimiento de los objetivos propuestos, pues se 

definen responsabilidades, perfiles educativos, estilo de comunicación y 

convergencia empresarial; facilitando las evaluaciones de desempeño y 

cumplimiento. 

 

7. Documentación de procesos 

                      

 



El proceso de documentar los procedimientos que hacen parte de la estructura de 

una empresa se hace indispensable, pues esta gestión garantiza trazabilidad, 

estandarización, mejora continua y eficiencia operativa, basadas en el control 

interno y cumplimiento de estándares normativos.  

 

Diseño de la propuesta 

Creación de un modelo para el sistema de documentación estratégica ajustado para SIRUMA 

COFFEE, basado en las teorías ya existentes de la gestión del conocimiento y los estándares 

internacionales ISO. 

 

Validación y Ajuste 

Socialización de la propuesta con actores internos de SIRUMA COFFEE. 

 

Consideraciones Éticas 

La presente investigación garantizará la confidencialidad de la información interna de 

SIRUMA COFFEE y el consentimiento informado de los participantes. Se respetarán los 

principios éticos de la investigación cualitativa y se preservará la identidad de los 

informantes. 
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