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El artículo de Jur Schurman en 
el boletín anterior, sobre “ISO, CALIDAD y 
CLIENTES” en el proceso de AGRITERRA de 
los últimos años, estimula la reflexión sobre 
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esos temas, seguramente desde situaciones 
distintas y en etapas de procesos diferentes.  

En las Cooperativas Agrarias de 
Uruguay, y en CAF mismo, ha existido un 
tema en discusión desde siempre: la relación 
cliente – socio ó socio - cliente.  

El concepto “cliente” desde una 
interpretación restringida apela a aquello de 
“toda la empresa dedicada al cliente”. Sin 
embargo desde nuestra perspectiva particular 
debería ser toda la “cooperativa dedicada al 
socio”. Los términos a veces confunden, el 
cliente es parecido al socio, pero no es lo 
mismo. No son dos categorías absolutamente 
separadas, en muchos casos están 
interconectadas, y son etapas de un proceso. 
A modo de ejemplo, el caso de  productores 
poco vinculados, son clientes que se 
transforman en socios con el correr del tiempo.   

Para llegar a opinar sobre cómo nos 
relacionamos en las cooperativas con clientes 
y con socios, conviene analizar la realidad 
productiva del Uruguay rural. En su gran 
mayoría las explotaciones rurales, sean 
pequeñas, medianas o más grandes, son 
unidades formales, con una clara relación 
legal respecto a la tierra, con formas definidas 
para el pago de impuestos ó tributos. Con 
relación fluida con los mercados que existen y 
operan en casi todos los rubros de la 
producción agraria. Son empresas que 
planifican el uso de los recursos, que toman 
decisiones, que muchas veces eligen producir 
una cosa u otra, y comercializarlo en un lado u 
en otro.  

Con las cooperativas agrarias, ocurre 
algo parecido. Hacia afuera operan como una 
empresa más, que ofrece productos y 
procesos a los mercados, del medio  local y 
también del exterior por medio de la 
exportación. Para servir a los productores es 
importante la calidad, la inocuidad, la 
presentación y la eficiencia para llegar con 
precios competitivos.  

Pero lo que nos importa ahora es el 
trabajo hacia adentro, con los productores,  
razón de ser de la conformación de una 
cooperativa.  

La situación del productor que llamamos 
socio es clara. Opera comercialmente en la 
mayoría de sus actividades productivas, se 
abastece de insumos, utiliza las industrias 
instaladas, y recibe asistencia técnica e 
información.  Además participa políticamente, 
elige a sus dirigentes, gobierna desde la 
asamblea general, participa y apoya en los 
procesos de planificación estratégica. 

Sin embargo, a veces ocurre que desde 
los servicios de la cooperativa, un socio por 
ser socio y consecuente recibe una atención 
de inferior calidad “ya que el hombre está 
siempre, ¿para qué vamos a atenderlo bien?”.  

Si bien los planes de negocios en una 
cooperativa agraria se preparan para los 
asociados, de acuerdo a su perfil de tamaño, 
el tipo de producción mayoritaria, y a la calidad 
de sus productos, también es cierto que la 
producción de a quien llamamos cliente, (por 
no ser socio activo) es importante para hacer 
escala, y completar volúmenes para un 
negocio, llenar un contenedor, o mantener en 
funcionamiento una fábrica. Además no es 
bueno para una organización, pasar por 
distintas categorías de calidad y de atención al 
cliente. 

La excelencia en el servicio haría que 
ese cliente eventual se acerque a la 
cooperativa, y pueda transformarse en 
asociado. El socio puede tener algún plan 
comercial especial por ejemplo, pero la calidad 
de atención debe ser igual para todos.    No es 
viable una organización cooperativa que no 
tenga niveles de calidad equivalentes a las 
buenas empresas de plaza. Por el contrario,  
puede estar en una escala superior de 
competencia, partiendo de una identidad con 
objetivos  definidos por los productores 
asociados, que al fin del proceso sirven a 
muchos otros agricultores, parecidos a los 
socios y potenciales socios. En resumen: 
mucha calidad de servicio tratando al cliente 
como si fuera socio, y al socio como si fuera 
cliente.   
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Comité Regional de la FIPA para 
América Latina y el Caribe  

 
El comité es un foro permanente en el que 
los agricultores de la región pueden 
reunirse y trabajar juntos con regularidad. 
 
Países miembros: Argentina, Belice, 
Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, El 
Salvador, Haití, México, Nicaragua, 
Paraguay, Perú, , Uruguay. 
 
�
�
Atención : La FIPA recalca en que 
continúen enviando sus artículos a la FIPA 
para su publicación mundial Agricultores 
del Mundo, que les ofrece una ventana al 
escenario global. Favor enviar los 
artículos a Julie Emond, Coordinadora de 
Comunicación FIPA julie.emond@ifap.org 
�
�
Direcciones de correos electrónicos de los 
responsables de las organizaciones que 
colaboraron en esta edición: 

 
 

* ARGENTINA 
 
 Sociedad Rural Argentina 

 
iee@sra.org.ar    
ateneo@sra.org.ar 

 
 

·  URUGUAY 
 
 Comisión Nac. de Fomento Rural 
 cnfr@chasque.net 
 

CAF 
 comunicación@caf.org.uy 
  
 AMRU 

rosariogys@adinet.com.uy 
  
* FIPA   

 gabriela.quiroga@ifap.org 
 

 


