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LA GESTION DEL CONOCIMIENTO COMO FACTOR DE COMPETITIVIDAD DE LAS PYMES RESTAURANTERAS EN l
EL ESTADO DE QUERETARO

RESUMEN

En la actualidad las Pymes del sector restaurantero vive diariamente en contante cambio, debido a
que se encuentra rodeado de competencia con los restaurantes de comida rdpida la cual en su gran
mayoria poseen esquemas perfectamente definidos debido a que suelen ser franquicias que cuentan
con una planeacién estratégica definida, clara y precisa, y de lo cual carecen las Pymes
restauranteras. Como se ha mencionado las Pymes enfocadas al sector alimenticio poseen
deficiencias al momento de instalarse y en el desarrollo y madurez de la pyme, es po ello que este
trabajo de investigaciéon pretende dar un enfoque general de la situacién actual de las Pymes el
Estado de Querétaro y a su vez emitir una serie de recomendaciones que puedan aplicarse en las
Pymes que estén proximas a realizar un apertura y las que ya estdn establecidas busquen lograr una

mejora.

Palabras clave: Gestion del conocimiento, competitividad, innovacién y Pyme



LA GESTION DEL CONOCIMIENTO COMO FACTOR DE COMPETITIVIDAD DE LAS PYMES RESTAURANTERAS EN II
EL ESTADO DE QUERETARO

SUMMARY

At present, SMEs in the restaurant industry in constant change daily living because it is surrounded
by competing with fast food restaurants which mostly have well-defined patterns because they tend
to be franchises that have a strategic planning defined clearly and precisely, and thus denied
restauranteras SMEs. As mentioned the food sector SMEs have focused on deficiencies when
installed and in the development and maturity of SMEs, it is po that this research aims to provide a
general approach of the current situation of SMEs, the State of Querétaro and in turn emit a series
of recommendations that can be applied in SMEs that are coming to make an opening and already

look set to achieve an improvement.

Keywords: Knowledge management, competitiveness, innovation and SMEs
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Introduccion

Los recientes avances tecnoldgicos, la innovacion, la competencia y las exigencias de un
mercado globalizado han marcado la pauta para la creaciéon y el mejoramiento de nuevos
productos y servicios; por lo que crear y fortalecer una ventaja competitiva resulta vital

tanto para las grandes organizaciones, como para las Pequefias y Medianas Empresas

(pymes).

Por lo anterior, se obliga a las pymes a desarrollar programas para que en su conjunto se
procure el bienestar de una organizacion, es entonces donde radica la importancia del
desarrollo de aquéllas que conforman en su conjunto, y de acuerdo con la Secretaria de

Economia, para el afno 2010 se contaba con un aproximado de 99.8% de pymes.

La competitividad debe ser una de las cuestiones medulares de atencién y discusion no sélo
en la industria, sino dentro de toda organizacién con el objetivo de cada uno asuma su papel

en beneficio de la sociedad.

En México existen 221 mil empresas del sector restaurantero, de las cuales el 96% son
micro y pequefias empresas, las cuales producen 1.35 millones de empleos directos y 3.3
millones indirectos; contribuyen con el 1.05% en el Producto Interno Bruto, y con el 15%
en el Producto Interno Bruto Turistico. Esta industria es vital para cualquier nacioén, no
obstante, para México resulta fundamental para el desarrollo econémico. Por lo tanto, el
conocer a la organizacién donde ese labora y el promover a la gestiéon del conocimiento
como una herramienta indispensable para el desarrollo de ventajas competitivas y por
consiguiente para la creacion de pymes que sean innovadoras, es indispensable, no solo

para el desarrollo de la pyme sino para el desarrollo de una nacién.
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Capitulo I. PROBLEMATICA

1.1.;Qué son las pymes?
Es preciso enfatizar que existen diversos conceptos de pyme hoy en dia, y pueden variar de
region o pais. Un ejemplo claro es el concepto que maneja la Unién Europea; en el texto de
Isabel Dopacio (2004), el concepto de pyme se maneja como, toda empresa
independientemente de sector de actividad y de su forma juridica, que responda a las tres
caracteristicas siguientes:

e Que emplee como maximo 250 trabajadores.

e Que tenga una cifra de negocios inferior a 50 millones

de euros.
e Que el balance general no exceda de 43 millones de

euros. (Dopacio, 2004)

Como se puede apreciar, existe cierta relacién con los conceptos manejados en América
Latina donde las pymes son definidas como entidades que, independientemente de su forma
juridica, poseen recursos humanos, técnicos y materiales, coordinados por una o varias
personas que sumen la responsabilidad de adoptar las decisiones oportunas, y su fin dltimo

es el obtener utilidades o prestar su servicios a la comunidad. (Urbano & Toledano, 2008)

Como se ha podido analizar el concepto de pyme puede tener diversas variantes sin
embargo la mayoria coincide en son organizaciones o entidades que son independientes y
que cada una de ellas posee una forma juridica, dicho de otro modo que no dependen de
algin organismo nacional o internacional, para llevar a cabo su funcionamiento, si bien
reciben apoyos para su fortalecimiento y desarrollo siempre permanece el gobierno al

margen de su creacion.
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1.2.;Cual es la importancia de las pymes?

En México y debido a que las pymes son las principales generadoras de empleos, es
evidente su importancia en el desarrollo de la economia, son vitales esas entidades por lo
tanto se cred en el ano 1997 la Ley para el Desarrollo de la Competitividad de la Micro y
Mediana Empresal, con la cual se fortalecié a la pyme promoviendo su desarrollo, su
competitividad y sustentabilidad. Con lo anterior se demuestra que la pyme es una entidad

indispensable que forma parte de las economias de los diversos paises del mundo.

La importancia de las pymes es que toman variables vitales para el desarrollo econémico de
las naciones, como lo pueden ser el nimero de empleado, lo cual repercute directamente en
los niveles de empleo y desempleo de una nacidén, como segunda variable se puede
mencionar a el volumen de produccién que generan las pymes y por dltimo los ingresos a
nivel nacional que generan dichas entidades. Si se realiza un andlisis se puede decir que las
pymes son vitales pues impactan en la produccidn, o en el rezago global de un pais al igual
que en la innovacién del mismo debido a que la pyme es flexible por naturaleza y puede

adaptarse con facilidad a los cambios que imponga la economia global.
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1.3. Planteamiento del problema

1.3.1. Contexto de la importancia de la competitividad y gestion del conocimiento en

las pymes

A través de los tiempos, han existido varias teorias y modelos econémicos que han
permitido a las empresas sobrevivir, evolucionar y adaptarse al nuevo cambio, siendo este
uno de los elementos importantes en aquellas organizaciones que han podido soportar
malos momentos, crisis financieras, econdmicas y politicas, pero a pesar de esto

actualmente siguen en el mercado e incluso més fuertes.

La Secretaria de Economia (SE) define a las Pymes como “las pequenas y medianas
empresas altamente productivas que constituyen el eje de la actividad econdémica nacional,
al ser los principales proveedores de bienes y servicios de las grandes empresas y de la

ciudadania en general. Al mismo tiempo la SE realiza también realiza esta clasificacion:
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Pymes mexicanas
Estratificacion
Rango de monto
Rango de nimero de ventas Tope maximo
Tamafio Sector de trabajadores anuales (mdp) combinado*
Micro Todas Hasta 10 Hasta 4.0 4.6
Desde 4.01
Comercio  Desde 11 hasta 30 hasta 100 93
Industria 'y Desde 4.01
Pequeiia Servicios ~ Desde 11 hasta 50 hasta 100 95
Desde 31 hasta
Comercio 100
Desde 51 hasta Desde 100.01
Servicios 100 hasta 250 235
Desde 51 hasta Desde 100.01
Mediana Industria 250 hasta 250 250
*Tope Maximo Combinado = (Trabajadores) X 10% + (Ventas Anuales) X 90%

TABLA 1. Clasificacion de las pymes. Adaptado de la Secretaria de Economia, México.

Con la entrada a México en el mundo de la globalizacion, las Pequefias y Medianas
Empresas tuvieron que enfrentar el nuevo reto que se les imponia, no s6lo competir con
empresas nacionales, sino internacionales. Por la importancia que tienen estas empresas en
la economia mexicana, se les ha puesto mucha atencién en su contexto y visualizar la
manera en la que se puedan volverse mds competitivas a través de nuevas estrategias,

usando la economia para este fin

Cabe mencionar que las pymes son de vital importancia debido a su capacidad para generar
empleos, en su flexibilidad para aumentar la oferta de satisfactores y en su habilidad de

adaptarse a regiones.



LA GESTION DEL CONOCIMIENTO COMO FACTOR DE COMPETITIVIDAD DE LAS PYMES RESTAURANTERAS EN 6
EL ESTADO DE QUERETARO

De manera muy general todas las pequenas y medianas empresas comparten caracteristicas

de acuerdo a Urbano y Toledano (2008), entre las que destacan:

e Son fundamentales para la vida econdmica de una nacion.

e Poseen capacidad de responder a las nuevas demandas del consumidor.

e Son organizaciones flexibles debido a su habilidad para cambiar rdpidamente de
direccion o desviarse de un curso de accion predeterminada.

e Son innovadoras debido a los cambios tan abruptos que surgen.

a
I Amplio conocimientode la [
| empresa por parte del empresario. }

—————————————————— FLEXIBILIDAD
| Estructuras organizativas simples u_

y planas.

FIGURA 1. Caracteristicas principales de las pymes segtin Urbano y Toledano. Elaboracion Propia.

Segun las estadisticas del INEGI, la pequena y mediana en México representa una parte
importante en el desarrollo y crecimiento del pais. Existe informacion que muestra que en
1986 habia 111 800 empresas industriales en la Republica Mexicana, de las cuales el 98%
eran medianas, pequefias y microindustrias, responsables del 51% de los empleos en el
sector industrial y el 40% del valor agregado industrial”, mostrando con esto la importancia
que tienen este tipo de empresas en la economia nacional, pues aportan en la generacién de
empleos, la satisfaccion de necesidades a través de bienes y servicios, generan rendimientos
econdémicos para duefios y accionistas, contribuyen con el mantenimiento del Estado a

través de sus impuestos e impactan de manera efectiva en el Producto Interno Bruto (PIB).

Es importante enfatizar que de acuerdo con el INEGI, el 80% de las nuevas pymes entran

en quiebra a los 360 dias, viendo con lo anterior la necesidad de utilizar el uso de
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herramientas administrativas y sobre todo de modelos econdmicos para evitar que esto
suceda y en vez de morir, pueda ampliar toda su infraestructura, su mercado y sus

productos en bien de todos los involucrados en la misma.

1.4. (Cual es la importancia de las pymes en México?

Las pymes son importantes para México debido a que constituyen gran parte del tejido
econdmico del pais, en sentido estricto son la base del 40% de la economia. Sin embargo a
pesar de la relevancia de dichas organizacion, como se mencioné con anterioridad, son las
que mds sufren para su subsistencia. El observatorio pyme proporciona estadisticas
importantes que son vitales para la comprension del contexto pyme en México debido a que

muestran quien dirige a las pymes en este pais

1.5. ¢Cuales son los factores que afectan las pymes?

Es importante identificar cudles son los factores que limitan la creacién y evolucién de las
pymes puesto que serd un factor determinante para sugerir un modelo acorde al contexto de
dichas organizaciones en México. Martinez y Beltrdn (2002) realizaron un analisis extenso

de los factores que afectan a las pymes
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FACTORES INTERNOS QUE AFECTAN A LAS PYMES

Falta de experiencia previa.

Bajo nivel de formacion técnica y profesional.

Poco desarrollo de habilidades para la lectura, escritura,

capacidad de escuchar y expresion
CALIDAD Y

DISPONIBLIDAD
DE LOS RECURSOS

Poca capacidad para identificar, diagnosticar y

solucionar problemas.

Poca capacidad para manejar equipo destinado a

HUMANOS

procesar informacion.

Falta de iniciativa para tomar decisiones.

Poca capacidad para trabajar en equipo.

Falta de conocimientos.

Poca propension que muestran las empresas para invertir

en la capacitacion.

TABLA 2. Factores internos que afectan a las pymes. Adaptado de Martinez y Beltran (2002).

Como lo muestran las autoras, existen factores que son internos y, por ende, corresponde su
andlisis y reflexién a lo dirigentes de las pymes. En primer lugar se muestra la falta de
experiencia que posee en el drea donde se desenvuelve la pyme, aunado al bajo nivel
educativo en diversos casos dificulta la idea de capacitacién o bien de identificar o
diagnosticar problemas, y por tanto se puede apreciar que la generacién de conocimiento
podrd ayudar en 1 resolucion de problemas de corte interno puesto que el conocimiento da

herramientas vitales para el desarrollo de las organizaciones.

Por otra parte, los factores externos a los que se enfrenta una pyme, son los que se muestran

en la figura siguiente:
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OBSTACULOS DEL ENTORNO PARA EL DESARROLLO EMPRESARIAL
DE LAS PYME

TN N Condicion de competencia

LAS NI Funcionamiento del Estado.

(EINISINRSNENIEE Calidad y costo de la infraestructura.
OBSTACULOS

Acceso al financiamiento

DEL ENTORNO

Sistema Tributario
PARRA EL

DESARROLLO
EMPRESARIAL Acceso a tecnologia

DE LAS PYMES Acceso a mercados externos

Dificultades para vender al sector ptiblico

Apoyo gubernamental

TABLA 3. Factores internos que afectan a las Pymes. Adaptado de Martinez y
Beltran (2002)

Son en primer lugar la competencia, sin embargo al trabajar la parte interna a través de la
gestion de conocimiento es probable que se ataque este primer obstdculo debido a que la
generacion de conocimiento ayudara a la innovacién y por ende a crear un diferenciador
que serd una ventaja para competir con el resto de las pymes que se visualizan en el

entorno.

Los factores externos que enfatizan las autoras en diversos casos no son manipulables por
tanto, buscar alternativas a los que son variables resultard favorable para convivir con ellas
y analizar las dreas de oportunidad que proporcionen una ayuda para la propia

organizacion.

Por otra parte es vital observar el contexto de competitividad de las organizaciones, las
cuales deben luchar por ser competitivas, solo asi lograran establecerse en los mercados
actuales donde existe gran rivalidad competitiva entre las organizaciones. Por lo tanto una
de las principales decisiones que deben ser tomadas por los creadores de pymes es la

eleccion de la estrategia empresarial a seguir.

Esta decision es sumamente importante para el éxito que se alcanzard. La estrategia

constituye la principal directriz del comportamiento empresarial y puede condicionar de
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forma notable el resultado alcanzado por la organizacion. No puede ninguna pyme estar
compitiendo sin misién, sin objetivos, sin metas y sin las estrategias necesarias para poder
lograr esos objetivos, de esta manera es exigente para los propietarios o directivos que
dicha decisiéon sea minuciosamente analizada. El establecimiento de las estrategias
comprende todos los niveles de la empresa y debe establecerse tomando en cuenta sus
caracteristicas, particularidades y los recursos y capacidades con que cuenta la empresa, la
estrategia debe ser la punta de lanza que logre hacer de la pyme una pyme competitiva a
través de gestionar el conocimiento traducirlo en innovacién y por lo tanto en un

diferenciador que logrard dar esa ventaja competitiva a la organizacion.

1.6. Resumen de la problematica

Hoy en dia México presenta un rezago de crecimiento y sostenimiento en la generalidad de
las pymes, sin embargo las pymes restauranteras presentan un mayor rezago debido a la
poca diferenciacion, la elevada dependencia hacia el gobierno, la concentracién de un
mercado local, poseer una deficiente infraestructura, conocimientos basicos de estructuras
financieras, falta de interés por asumir nuevos retos y la ausencia en muchos caso de la
gestion del conocimiento como generador de ventajas competitivas a través de la

innovacion.

Lo anterior muestra la situacion real de las pymes restauranteras puesto que al vivir en un
mundo globalizado la realidad les sitia en una desventaja pavorosa. Se vive actualmente
en una sociedad dindmica donde los clientes son cada ve mds exigente debido a la misma

globalizacion.

Es por ello que las pymes restauranteras deben hacer frente a esas dificultades y aprovechar
los retos que se presenten observiandolo no como un obstdculo mds sino como un érea de

oportunidad de la cual se puede generar una ventaja a través de la gestién del conocimiento.
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1.7. Efectos de la gestion el conocimiento en las pymes

Los efectos de la gestion del conocimiento en las pymes son de aspecto positivo debido a
que se vuelve una sociedad que aprende, puesto que una pyme basada en conocimiento
genera y adquiere un avance en todo momento; entre los beneficios que se pueden
identificar son: la eleccion del giro del negocio, tareas que devengan de la eleccidn,
utilizacion y aprovechamiento de materia prima, bienes tangibles o bienes intangibles,
adquisicion de grupos de expertos, personal que hard que crezca la organizacién y por
ultimo pero por ello menos importante es la vision que se pueda plasmar a futuro para la

organizacion.

En consecuencia la gestion del conocimiento como factor de desarrollo de la pyme a través
de la innovacién traerd como consecuencia una ventaja competitiva que se verd reflejada

como valor en la organizacion.

1.8. (Qué pasa si no se involucra la gestion del conocimiento en las pymes?

La nula participaciéon de la gestion del conocimiento en las pymes traerd como
consecuencia un erréneo manejo de la misma lo cual se traducird en baja clientela, nula

expansion, falta de visién y como consecuencia fatal el cierre de la pyme.

Hoy en dia se requiere que las pymes en México hagan frente a las dificultades que viven,
es por ello que es indispensable para ellas aprovechar los retos de la competitividad
iniciando con la diferenciaciéon y en segundo lugar el ser capaces de crear ventajas
competitivas desde su creacion, pasando por su formalizacion, haciendo énfasis en la
deteccion anticipada de posibles problemas, eliminar conocimientos obsoletos y detectar

los nuevos conocimientos que ayuden a cimentar a las pymes en México .
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1.9. Delimitacion del problema

La propuesta de trabajo se desarrolla con respecto a las pymes del sector restaurantero en el
estado de Querétaro. Se enfoca a la gestion del conocimiento como factor de

competitividad de las pymes restauranteras en el estado de Querétaro.

a) Justificacion

En la actualidad las pymes se enfrentan a empresas con un soporte tanto econdmico, como
de innovacion, lo cual propicia la extincién de las primeras debido a la falta de capacidad
para operar en un entorno altamente cambiante en el que el marco de la competitividad

funge como un eje.

Es innegable que se necesitan crear modelos que fomenten la creacion valor por medio de
ventajas competitivas y la Gestién del Conocimiento en las pymes del sector restaurantero,
puesto que los escenarios que vislumbran obligardn a replantearse o a crear objetivos
claros, al igual que la misién y la visién y reconocer que en la actualidad la competencia va

en aumento y la creacion de valor en algunos caso en detrimento.

En consecuencia para competir de manera efectiva las pymes han de concentrarse en sus
capacidades por medio de la gestiéon del conocimiento, por ello es de vital importancia el
promover y potenciar el desarrollo de ese conocimiento propio y que de como resultado una
diferenciacién en todos los proceso y actividades que la pyme realiza para que se convierta
en diferenciacion y por medio de la innovacidn, y transformdndose en una ventaja

competitiva y que proporcione en valor para la pyme.
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1.10. Objetivos
1.10.1. Objetivo general de la investigacion

Disefiar un modelo para desarrollar la ventaja competitiva en la pymes restauranteras del

estado de Querétaro a través de la gestion del conocimiento y la innovacién

1.10.2. Objetivos especificos

OBJETIVO 1: Definir ventaja competitiva y cadena de valor e identificar distintos modelos

de la misma.
OBJETIVO 2: Definir y analizar el concepto de gestién del conocimiento.
OBJETIVO 3: Definir y analizar el concepto de innovacion.

OBJETIVO: Realizar una busqueda de los modelos de gestion del conocimiento e

innovacion.

OBJETIVO 5: Realizar la propuesta de un modelo para la creaciéon de ventajas

competitivas a través de la gestion del conocimiento e innovacion.
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1.11. Modelo

Estado de Querétaro

La gestion del conocimiento como factor de competitividad de las pymes restauranteras en el

Disefiar un modelo para desarrollar la ventaja competitiva en la pymes restauranteras del estado
de Querétaro a través de la gestion del conocimiento y la innovacién

OBJETIVO 1: Definir
ventaja competitiva y
cadena de valor e
identificar distintos
modelos de la misma.

OBJETIVO 2: Definir y
analizar el concepto de
gestion del conocimiento

y los diferentes modelos
del mismo.

l

!

1
Pregunta de investigacién
(Qué modelo serfa
pertinente implementar
para el desarrollo de

ventajas competitivas?

2
Pregunta de investigacién
({Cémo implementar
nuevos procesos y
métodos a través de la
gestion del
conocimiento?

!

l

OBJETIVO 3: Definir y
analizar el concepto de
innovacién 'y algunos
modelos.

l

3
Pregunta de investigacion
({Cémo implementar

nuevos procesos y
métodos a través de la
innovacioén?

l

Variable independiente

Gestion del conocimiento

Variable independiente

Innovacion

l

Variable dependiente
Competitividad

FIGURA 2.- Modelo de investigaciéon. Adaptado de Rivas, L. (2004).
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1.12. Proceso de investigacion.

El proceso de investigacion que se lleva a cabo es de tipo cualitativo debido a que se
plantea un problema especifico el cual es “la gestion del conocimiento es verdaderamente

un factor para la competitividad de las pymes restauranteras en el Estado de Querétaro ”.

Para comprender aliin mds sobre este tipo de investigacion, es importante mencionar que su
realizacion requiere de una metodologia, sin embargo no siempre se da de una manera
rigida en comparacion con la investigacion cuantitativa; en un primer lugar Eyssautier
(2006) propone en la investigacién de corte cualitativo la generalizacién del objeto de
estudio debido a la importancia que resulta de analizar lo que es comin y esencial tanto
para el investigador como para los sujetos de estudio; en segundo lugar se coloca a la
investigacion documental sobre el tema la cual resulta fundamental para conocer qué es lo
que verdaderamente se investigard pues serd inutil investigar si no se tiene claro que es lo

que se investigara.

Como se ha podido vislumbrar la investigacion cualitativa se puede abordar desde
diferentes dngulos y como tal también puede ser requerida en diversas dreas cientificas,
debido a que resulta vital para las dreas de la salud puesto que se puede contar con material
estadistico y responderia a la pregunta de ;cudntos? pero dejaria de lado la pregunta ;por
qué? ;Por qué ocurre tal o cual enfermedad? Es asi como se puede anclar la investigacion
cualitativa en esta drea. Sin embargo en diversos caso no se ha percibido a la investigacion
cualitativa como la que ayuda a la transformacion de la realidad social puesto que se elijan
de los actores sociales como individuos debido a que solo se manifiestan como ndmeros o
cifras y es ahi donde se pierde el contexto real de los individuos y por ende de los

fendmenos a investigar.

En esta investigacion se ha procedido de manera inductiva, debido a que se ha explorado en
diversos documentos y se ha descrito de manera pertinente las posibles causas de los

fendmenos que aqui se plasman.

Cabe mencionar que en esta investigacion las hipdtesis no han sido corroboradas, por tal

motivo no se ha realizado una medicién numérica con un analisis estadistico estructurado.
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Sin embargo, se puede percibir en esta investigacion que se analiza, describe e indaga de

una manera flexible, lo cual nos empuja a una perspectiva de mera interpretacion.

Es asi como el proceso de esta investigacion recae en el tipo cualitativo, ya que como parte
fundamental de dicho enfoque se encuentra el patron cultural el cual permite de una manera
flexible un andamiaje de terminaos y descripciones que se vuelcan en la transmision

continua de conocimientos.

Para Balcazar (2005), el enfoque cualitativo es la recopilacion de datos y teoria se somete a
prueba de la hipdtesis, mediante el empleo de los disefios de investigacién apropiados y sus
mediciones se transforman en valore numérico por medio de la estadistica, en este enfoque

se minimizan las preferencias personales.

El tipo de investigacion que se ocupd para este trabajo es el de tipo cualitativa, basada en
libros, revistas, modelo de la explicacion la dan los propios actores, la investigacién es de
tipo descriptiva y solo requiere formular preguntas de investigacion, por lo que no es

necesaria la hipotesis.

Dentro de este tipo de investigacion del tipo administrativo, consiste en resolver problemas
practicos con una metodologia para la toma de decisiones. Esta investigacion se disefid y

desarrollo modelos aplicado a pymes para mejorar sus productos o servicios.

En la figura 3 se presenta el orden metodolégico de la investigacidn.

El proceso general de la investigacion consisti6 en:
1. Establecer el planteamiento del problema identificando el contexto de las
pymes.
Planteamientos y objetivos.
Disefio de las preguntas.
Justificacion del proyecto.
Elaboracién del marco tedrico.

Realizacién de investigacion en libros, revistas, libros, y articulos arbitrados.

A L R B O

Investigacion de campo.
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8. Visitas al sector restaurantero afiliado a la CANIRAC (Camara Nacional de
la Industria Restaurantera y Alimentos Condimentados).

9. Obtencién de modelos.

10. Realizacién de recomendaciones para obtener ventajas competitivas.

11. Elaboracién de conclusiones

12. Recomendaciones.
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Capitulo I MARCO TEORICO

2.1. La ventaja competitiva

Hoy en dia conceptos como la ventaja competitiva, sin embargo se debe dar un vistazo
hacia atrds y se observara que este concepto, a su vez, se deriva de lo que se conoce como
competitividad. De acuerdo con el Diccionario de la Lengua Espafiola de la Real Academia
Espaiiola (RAE), el significado de competitividad es “la capacidad de competir” y como
segunda acepcion, “la rivalidad para la consecucion de un fin”. Por otra parte, segtn el
diccionario de Pierre y Santandreu la competitividad es “el conjunto de ventajas como
calidad, atencion al cliente, investigacién, precio, etc., que permite a la empresa

diferenciarse de su competencia.” (2000).

Como se puede apreciar, la competitividad puede tener varias acepciones, sin embargo la
mayoria de ellas van encaminadas a la lucha para ganarle a otro u otros, ya sea en una
simple carrera deportiva o bien en el &mbito empresarial, importando en este tltimo ambito

los aspectos de precio, calidad, servicio, etc.

En la actualidad suele ser tan importante el término de competitividad que organismos
internacionales como el Foro Econémico Mundial y la Conferencia de las Naciones Unidas
sobre el Comercio y el Desarrollo realizan estudios a nivel global para identificar a las
naciones mds competitivas; estos organismos miden sus niveles de acuerdo a las
caracteristicas que posean, nivel educativo, industrial, econdmico entre otras. Por tal

motivo las naciones y los individuos que las habitan dia a dia desean ser mas competitivos.

Se debe subrayar que este concepto no es nuevo y que se ha usado desde tiempos antiguos
desde que hombre comienza a recolectar sus alimentos. En especifico, hablemos de que en
la comunidad primitiva quien poseia mds alimento y de mejor calidad era el jefe de aquel
grupo social primitivo. Hasta los ochentas y noventas el concepto fue evolucionado y
perfecciondndolo cada vez mds hasta llegar a conceptos como el de ventaja competitiva,

que si bien su nombre nos acerca inevitablemente a su significado de raiz.
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Si se toma la palabra ventaja viene a la mente la superioridad o excelencia que se tenga
sobre algo o bien sobre alguien; se puede decir en forma contundente que es la condicién
favorable que se posee en cierto momento. Si se observa el concepto de competitivo (0
competitiva), su raiz 1éxica proviene de la palabra competir, del latin competere y a esta el
Diccionario de la Academia la define como “dicho de dos o mds personas: contender entre
si, aspirando unas y otras con empefio a una misma cosa” por lo tanto la palabra
competitividad, es la superioridad que se posee al momento de competir y ya enfocado al
area de negocios se puede decir que en este caso seria la superioridad que tiene la

organizacion al momento de competir con las organizaciones rivales.

De esta manera, el concepto de ventaja competitiva evoluciona y se va transformando en

un concepto util para definir y diferenciar a diversas organizaciones.

Es asi como se puede observar que la ventaja competitiva es creada y sustentada mediante
diferencias que una nacién u organizacién posea, o expresada de otra manera, de la

superioridad que se tenga sobre las demds organizaciones rivales.

2.1.1. Concepto de Ventaja Competitiva

En la actualidad se puede observar como la globalizacién ha sido un factor detonante a
nivel internacional para crear presiones constantes a fin de que todos los paises entren en el
circulo de la integracion econdémica mundial, pero aunado a esto se puede percibir
claramente que para lograr una integracion real se deben crear ventajas competitivas en

todos los ambitos.

La ventaja competitiva se conceptualiza como “la capacidad que las organizaciones
tienen para lograr metas”. Por otra parte, en la revista Fortune se maneja la siguiente

definicion:

“Una ventaja competitiva es aquello que diferencia a un negocio de sus competidores. Es
aquello que le separa de cualquier otro. Y, generalmente, es la razén de estar en el negocio.
Responde la pregunta: ;por qué deberian comprarme a mi? o ;cOmo soy mejor que mis

proveedores?
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Por otra parte cuando una empresa posee una ventaja competitiva sustentable es cuando
tiene valor en la creacién de productos, procesos y servicios para sus clientes, tal que no

puedan ser duplicados o imitados por sus competidores” ' (Fortune Magazine, 2008).

Porter (2008) identifica a la ventaja competitiva como “el aspecto esencial del desemperio
en los mercados competitivos”, pero aclara que la ventaja competitiva proviene
fundamentalmente del valor que una empresa logra crear para sus clientes, estos beneficios
pueden ser de diferentes tipos ya sea en costos, calidad, etc., pero siempre recordando el

beneficio al cliente.

En otras palabras, a ventaja competitiva se entiende como todas las caracteristicas o los
atributos de un producto o servicio que le dan una cierta superioridad a la organizacion

sobre sus competidores inmediatos.

Hill (1997) en su libro establece que “una empresa tiene ventaja competitiva sobre sus
rivales cuando su rentabilidad es superior a la que en promedio tienen todas las compaiiias
de su industria”. La ventaja competitiva se ha convertido en un ideal para todas las
organizaciones e insertdndola como parte de su visidn tanto a corto como a largo plazo,

tener un plus sobre las otras organizaciones se ha convertido en el ideal actual.

Es importante observar que la ventaja competitiva debe incluir conceptos como el
desempefio, eficiencia y competencia. La mayor parte de la teoria indica que la ventaja
competitiva es una pieza fundamental la cual puede dar un potencial en cuanto a

diferenciacion ya sea de servicios, de costos, producto, entre otros.

Es necesario observar que la ventaja competitiva no surge de manera espontdnea, aparece
porque los directivos de las empresas logran en las organizaciones un desempefio superior
al que cominmente prevalecia, sin embargo debe considerarse que el poseer una ventaja
competitiva no es sinébnimo de un desenvolvimiento o de un desempefio maximo por parte
de toda la empresa, debe reconocer que las ventajas competitivas se pueden dar en algunas

dreas Gnicamente y no en toda la organizacion.

Con lo anterior se puede definir a la ventaja competitiva como ese algo que diferencia un

negocio, un producto o bien una idea de sus competidores debido a que poseen productos



LA GESTION DEL CONOCIMIENTO COMO FACTOR DE COMPETITIVIDAD DE LAS PYMES RESTAURANTERAS EN

EL ESTADO DE QUERETARO 21

que crean valor, que son innovadores en sus procesos, en tecnologia y en sus servicios para

sus clientes y para la organizacion.

Cabe aclarar que el desarrollo de ventajas competitivas no estd sujeto solo a las dreas
industriales o de grandes corporativos, la ventaja competitiva se puede crear en todo tipo de
organizaciones, ya sea privada o publica, y no importa el tamaiio, en el caso de las pymes,
la ventaja competitiva debe considerarse como su principal reto debido a la cantidad de las

mismas en el pais.

Las organizaciones deben estar conscientes que el desarrollo de ventajas competitivas esta
fundamentado y el éxito que esperan puede estar en el seguimiento de un modelo, el
descubrimiento de ventajas competitivas puede modificar de manera dréstica costos,

tecnologia, procesos entre otros.

Es importante enfatizar que la ventaja competitiva surge para satisfacer las necesidades de
los clientes, los cuales se ven agredidos por las fuentes internas de alguna organizacion,
entre ellas se pueden destacar la innovacion, calidad, capacidad de produccion, entre otras,
sin embargo la desventaja de las pequefias organizaciones radica en la falta de

conocimiento para la implementacion de este tipo de estrategias a sus negocios.

Ahora bien para poder identificar la ventaja competitiva es necesario conocer cOmo es y
como se implementa la cadena de valor la cual es vital para crear estrategias apropiadas

para cada organizacion.

2.1.2. Antecedentes recientes de la cadena de valor

En la actualidad, conceptos como cadena de valor debido a que las organizaciones siempre
estdn en el dilema de win-win, es por ello, que la generacién de valor se ha convertido en el

tema central para la generacion de ganancias.

Cabe mencionar que el concepto de cadena de valor lo acufi6 el académico Michael Porter,
y lo contempla como una herramienta con la finalidad de identificar y analizar las

actividades estratégicamente relevantes para crear la ventaja competitiva en las
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organizaciones, por tanto se puede decir que una empresa obtiene una ventaja competitiva
haciendo sus actividades estratégicamente importantes mejor que sus competidores y/o a un

costo menor que ellos, es asi como logra ser competitiva una organizacion.

Es importante mencionar que uno de los objetivos de las organizaciones es la creacion de
valor, dicho de otro modo maximizar su riqueza a través de la rentabilidad de sus
productos. Ahora bien, como se mencion6 con anterioridad Porter (2008) crea un concepto

y un modelo de la cadena de valor.

(13

Porter (2008) define cadena de valor como “...una herramienta basica para diagnosticar la
ventaja competitiva y encontrar medios para crearla y mantenerla”, sin embargo también
considera a la cadena de valor como un elemento que fomenta la contribucion del disefio de
la propia estructura de la organizacion. Analizando la vision de Porter, se puede decir que
cuando una organizacién se crea, debe visualizar sus posibles ventajas que lo hardn
competitivo en el mercado y para ello necesita los medios y recursos que fomenten su

creacion a trabes de la planeacidn estratégica, la cual debe ir enfocada para la creacion de

ve valor, lo cual es la esencia de toda organizacion.

Ahora bien, Porter (2008) realiza un exhaustivo andlisis de la cadena de valor, como se
menciond con anterioridad, y afirma que la cadena de valor es un herramienta la cual
“permite dividir la compafifa en sus actividades estratégicamente relevantes a fin de
entender el comportamiento de los costos”, dicho de otro modo, la organizacién fomenta la
planeacion estratégica para que el personal cree productos o servicios de mejor calidad, lo
cual dard como resultados mejores ventas, y el costo de produccién puede nivelarse. Y por

tanto obtener una ventaja competitiva en producto y costo.

La importancia de la cadena de valor para Porter radica en que si se sigue como una
estrategia, se utiliza como herramienta, tarde o temprano manifestard las ventajas

competitivas de la organizacion

Por lo tanto si la organizacién no trabaja bajo el esquema de cadena de valor, dificilmente

podra lograr una ventaja competitiva real.
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2.1.3. Modelo de Cadena de Valor

El modelo de cadena de valor implementado por Michael Porter se basa en la premisa que
la ventaja competitiva se la obtiene al optimizar los principales procesos de la empresa, es

decir, aquellos procesos que forman parte de la cadena de valor de la empresa.

Como se menciond con anterioridad el concepto de la cadena de valor la considera una
herramienta y por ello es necesario conocer su modelo el cual clasifica y organiza los
procesos del negocio con el propdsito de organizar y enfocar los programas de

mejoramiento de la organizacion.

Es importante mencionar que cada uno de los procesos que forman parte de la cadena de
valor impactan directamente en los productos y/o servicios que el cliente consume y es
cuando se produce la diferenciacion es decir la ventaja competitiva, esta tltima entendida
como “el desempefio de las actividades estratégicas de una organizacién en una forma
mejor y mas barata que sus competidores” (Porter) o bien, a la ventaja competitiva también
se le puede denominar como “...el poder que consiste de ciertas habilidades o combinacion
de habilidades tnicas de una organizacién, para un desempefio superior o de mayor grado

que cualquiera de sus competidores” (Charles Wiseman.).
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FIGURA 3.- Cadena de valor de Michael Porter.

Retomando la idea del modelo de cadena de valor de Porter, ésta se encuentra compuesta de
tres eslabones: las actividades Primarias, las actividades de Soporte, y el Margen. Estos tres
eslabones, con su adecuada manipulacién, son los que crean y difunden Valor en la

organizacion.

En lo que concierne a las actividades primarias del modelo de Cadena de Valor Genérica,
se puede afirmar que son aquellas que tienen que ver con el desarrollo del producto, su
produccion, la logistica, comercializacion y los servicios de post-venta. Cabe destacar que

Porter afirma que son indispensables para lograr la ventaja competitiva.
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Logistica de entrada: se refiere a la recepcion, almacenamiento y distribucion de insumos
del producto, manejo de materiales, control de inventarios, devolucién a los proveedores,

entre otras.

Operaciones: concebidas como las actividades relacionadas con la transformacion de
insumos en la forma final del producto, maquinado, empaque, ensamble, mantenimiento de

equipo, entre otras.

Logistica de salida: es entendida como la actividad asociada con la recopilacion,
almacenamiento y distribucién fisica del producto a los compradores, como almacén de

materias terminadas, manejo de materiales, operacion de vehiculos de entrega, entre otras.

Mercadotecnia y ventas: Porter afirma que son actividades relacionadas con proporcionar
un medio por el cual los compradores puedan comprar el producto e inducirlos a hacerlo

por ejemplo la publicidad, fuerza de ventas, seleccion del canal, entre otras.

Servicio: puede ser denominado como toda actividad relacionada con la prestacion de
servicios para realizar o mantener el valor del producto, como instalacion, reparacion,

mantenimiento, entre otras.

Ahora bien, las Actividades de Apoyo fungen como Actividades que dan soporte a las
actividades primarias y se apoyan entre si, proporcionando insumos, tecnologia, recursos

humanos y varias funciones de la empresa. Para ello Porter las desglosa asi:

Adquisicion: se refiere a la funcién de comprar insumos utilizados en la cadena de valor, no

a insumos comprados en si.

Desarrollo de Tecnolégico: cada actividad de valor representa tecnologia, sea

conocimientos (know how), procedimientos, o la tecnologia dentro del proceso.

Administracién de recursos humanos: actividades implicadas en la bisqueda, contratacion,

entrenamiento, desarrollo, etc. de todos los tipos de personal.

Infraestructura de la empresa: consiste en varias actividades, incluyendo la administracién

general, planeacion, finanzas, contabilidad, asuntos legales, entre otras.
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Y por ultimo se analiza al margen, el cual es entendido como la diferencia entre el valor
total y los costos totales incurridos por la empresa para desempefiar las actividades

generadoras de valor y por ende, crear una ventaja competitiva para la organizacion.

2.1.4. La cadena de valor y la creacion de ventaja competitiva como diferenciador de la

pyme restaurantera.

Ya se ha hablado con anterioridad de la ventaja competitiva pero no se ha tocado el tema de

ventaja competitiva como diferenciador en las pymes restauranteras.

La ventaja competitiva se puede apreciar desde distintos dngulos en las pymes, en algunos
casos la ventaja competitiva ya esta creada, sin embargo falta el conocimiento para
identificarla y pueden ir desde la misién o visién de la pyme hasta la introduccién de
programas de tipo social tomando problemdticas que atafien de manera internacional, entre

ofras.

Si la pyme identifica con claridad su cadena de valor y la importancia de contar con

ventajas competitivas, podréd asegurar un escafio en el mercado en el que se desarrolla.

2.2. Gestion del conocimiento
2.2.1. Concepto de la gestion del conocimiento

La creciente importancia del conocimiento en la sociedad ha llevado a la reflexion y al
andlisis de observarlo como un factor de desarrollo de tecnologias y de produccién, por ello
las organizaciones han volteado y han puesto en lista de prioridades al conocimiento y su

gestion, dicho en otro modo, al Knowledge Management.

Existen diversos autores que analizan a la gestion del conocimiento, entre ellos Alles
(2008) quien afirma que: “conocimiento es todo conjunto de cogniciones y habilidades con

los cuales los individuos suelen solucionar problemas. [En otro momento Alles
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analiza]...el conocimiento se basa en datos e informacién pero a diferencia de estos

siempre estan ligados a personas”. (Alles, 2008).

Es innegable la relacion a la que refiere Alles: datos, informacién y personas
verdaderamente forman conocimiento y al aplicarlo se habla de gestion, por lo tanto existe

una relacién intrinseca que las organizaciones estan dispuestas a invertir en ella.

Otro concepto de gestiéon del conocimiento afirma que: “conocimiento implica adquirir,
utilizar y mejorar los conocimientos necesarios para la organizacién, creando un ambiente
que permita compartirlos y transferirlos entre los trabajadores para que los utilicen en vez
de volver a descubrirlos”. (Lovera D., 2006) La cita anterior invita a la reflexién acerca de
la gestion del conocimiento y su transferencia, debido a que en diversas organizaciones se
plantea como objetivo primordial la adquisicion de nuevos conocimientos para la
aplicacion de los mismos, pero se deja de lado la transferencia entre los mismos miembros

de la organizacion.

Como se ha podido apreciar, lo que busca la Gestiéon del conocimiento es fortalecer los
espacios para que los agentes obtengan mejores resultados, ademds de apoyar a la
institucionalidad en mediano y largo plazo. Esto implica que se debe administrar el
conocimiento y el aprendizaje organizacional, considerando estrategias de desarrollo de
largo plazo. En la prictica esta teoria tiene la capacidad de responder a las ideas que surgen

de la informacién y del conocimiento tdcito que ésta posee (Cataldn y Peluffo, 2002).

Por otra parte, Quinn (1996) afirma que en la era post-industrial, el éxito de una empresa
se encuentra mas en sus capacidades intelectuales y en las de sus sistemas que en sus
activos fisicos. La capacidad de gestionar el intelecto humano —y convertirlo en productos
y servicios utiles— se estd convirtiendo a gran velocidad en la técnica directiva esencial de

esta época. (Quinn, Anderson y Finkelstein, 1996).

Ahora bien, la gestion del conocimiento (GC) es un concepto que estd incrustdndose en el
Iéxico de la alta direccion y he aqui algunos otros ejemplos. Para Bueno (2003), la gestion

del conocimiento “es la funcién que planifica, coordina y controla los flujos de
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conocimientos que se producen en la empresa en relacion con sus actividades y con su

entorno con el fin de crear unas competencias esenciales”. ( Bueno C. 2003).

Otra definicion es la de Sveiby (1997) en la cual se enfocan en que el arte de crear valor a
partir de influencias sobre los activos intangibles, sin embargo para hacer eso hay que ser
capaz de visualizar la organizaciéon como algo que solo consiste en conocimientos y flujo

de conocimientos (Karl Erik Sveiby).

Y para Nonaka y Takeuchi (1995) la GC es “la capacidad de una organizacion para crear
nuevo conocimiento, diseminarlo a través de la organizacién y expresarlo en productos,

servicios y sistemas”.

Como en cualquier otra drea de conocimiento, estos conceptos que se mencionan con
anterioridad, dificilmente se dardn en estado puro en la realidad, mas bien tienden a
difuminarse y mezclarse unas con otras. No se sabe con certeza cual es la mejor opcién
para desarrollar la creacién y gestiéon del conocimiento, sin embargo el basarlo en una
perspectiva ecléctica que considere los aspectos fundamentales de todas puede convertir a

la GC como un factor determinarte en la ventaja competitiva de las organizaciones.

2.2.2. La sociedad del conocimiento

La sociedad hoy en dia vive a velocidades extremas y por ello los modos de pensar, actuar,
aprender, entre otros han cambiado, y especificamente el modo de aprender ha sufrido
diversas modificaciones a tal grado que se ha analizado como aprender y como allegarse

de conocimiento.

La sociedad del conocimiento es concebida, segin Romero, como: “la sociedad del
aprendizaje... hay un Unico camino, tanto para los individuos como para las
organizaciones, de acceder al valor conocimiento, y ese camino es el aprendizaje”

(Romero, 2008).
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Como se menciona en el péarrafo anterior, el conocimiento y el aprendizaje del mismo
deben trabajar de manera combinada, para beneficien a las personas a las organizaciones y

a la sociedad en general.

Las pymes y la sociedad del conocimiento deben estar de igual manera unidad puesto que si
se gestiona el conociendo dentro de las pymes se podra aumentar la productividad gracias

al conociendo obtenido y la obligada aplicacién del mismo en su drea laboral

2.2.3. Modelos de gestion del conocimiento

Como se analiz6 con anterioridad la gestion del conocimiento, parte de la premisa de
generar e introducir nuevas reglas de juego con el propdsito de crear una sinergia y una
empatia como estrategia exitosa para promover adaptabilidad, autocontrol, confiabilidad,
iniciativa y desarrollo. Para ello existen diversos modelos de gestion del conocimiento entre
los cuales destaca el de Nonaka y Takeguchi, debido a que analiza la interaccion entre

conocimiento ticito y explicito la cual posee una naturaleza dindmica y continua.

> Explicito

|-

»
A Exteriorizacion Combinacién

v
T4cito Explicito
Socializacion Interiorizacién Y
<
Técito <

FIGURA 4.- Proceso de gestion del conocimiento de Nonaka y Takeuchi. (Elaboracidn propia) A partir de
The knowledge creating company, (1995).
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Para Nonaka y Takeuchi (1995), el proceso de creacion del conocimiento es a través de un
modelo de generacién de conocimiento mediante un proceso el cual resalta la interaccién
entre conocimiento ticito y explicito los cuales tienen naturaleza dindmica y continua. Para

ello constituyeron un espiral permanente de transformacion desarrollada en cuatro fases.

De acuerdo con el planteamiento de Nonaka y Takeuchi, la socializacién es el proceso en
que se adquiere el conocimiento ticito a través de compartir experiencias por medio de
exposiciones orales, documentos, manuales y tradiciones y que afiade el conocimiento
innovador a un elemento pluralizado que posee la organizacion. La exteriorizacién es
entendido como el proceso en que el conocimiento ticito se convierte en conceptos
explicitos que supone hacer tangible mediante el uso de metaforas conocimiento dificiles de
comunicar, e integrandolas en la cultura de la organizacidn; es la actividad esencial en la
creacion del conocimiento debido a que si el conocimiento no se transmite, no puede
existir retroalimentacion, unidad y es entonces donde la GC perderia su naturaleza

dinamica.

Por otra parte el término de combinacién es entendido como el proceso en que se crea
conocimiento explicito al reunir conocimiento explicito proveniente de cierto nimero de
fuentes, mediante el intercambio de conversaciones telefénicas, reuniones, correos, entre
otras cosas, y se puede categorizar, confrontar y clasificar para crear bases de datos para
producir conocimiento explicito. Ahora bien el concepto de interiorizacién, manejado por
Nonaka y Takeuchi, es definido como el proceso en que se incorpora conocimiento
explicito como conocimiento tdcito, que analiza las experiencias adquiridas y pone en
practica los nuevos conocimientos a su vez se incorpora en las bases del conocimiento
tacito de los miembros de la organizacién en la forma de modelos mentales compartidos o
practicas de trabajo, es decir fomenta el trabajo en equipo y a su vez promueve la

retroalimentacion.
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Como se puede apreciar, este modelo de GC planteado por Nonaka y Takeuchi describe el
ideal de organizacion debido a que fomenta la comunicacidn, analiza las experiencias y

promueve la incorporacion de conocimiento en las organizaciones.

Por otra parte, se cuenta con un modelo innovador, el cual posee la gestion del
conocimiento como su base y un elemento adicional que son el enfoque por competencias,
las cuales son entendidas como “unidades de actuacién que describen lo que una persona
de saber y poder hacer para desarrollar y mantener un alto nivel de desempefo” (Delgado
2010). Cabe mencionar que el término de competencias ha causado un sinfin de
controversias, por un lado se destaca la manera en que concibe al ser humano, como un ente
pensante y capaz de realizar tareas de manera ordenada, sin embargo la naturaleza humana
varia y el proceso cognoscitivo también . Por otra parte Alles en su libro Desarrollo del
talento humano, basado en competencias, define a estas como “las caracteristicas de
personalidad, devenidas comportamientos, que generan un desempefio exitoso en un puesto
de trabajo...”; Como se puede apreciar la idea central de las competencias consiste en
demostrar los conocimientos, actitudes, valores y habilidades que una persona puede
poseer, aunado a ello también se contempla la capacidad de poner en préctica los elementos
anteriormente mencionados ademds de adquirir nuevas competencias a lo largo de tiempo.
En particular los enfoques por competencia han traido una innumerable cantidad de
discusiones, por un lado las organizaciones asi como las instituciones educativas han
fomentado la aplicacion de las competencias, pero es de destacar que la implementacion no
es la misma en paises desarrollados que en los paises subdesarrollados, debido a la
desigualdad que permea en estos ultimos. Por la otra parte, se tiene a los que promueven el
desarrollo de las competencias, ellos observan una ventaja al momento de su
implementacién debido a que se observa el verdadero resultado del deber ser, es por ello
que las competencias han revolucionado la verdadera manera de realizar las actividades en

cualquier organizacion y los resultados han sido tangibles.

En relacién con lo anterior, Delgado ha propuesto un modelo que tenga como ntcleo la
gestion por competencias estas dltimas concebidas por él como pequeiias entidades de
conocimiento las cuales ayudan a una mejor gestion del capital humano y a la creacién de

ventajas competitivas. Por otra parte la gestion del conocimiento y el aprendizaje
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organizacional los plasma en constante comunicacion debido a que la gestion del
conocimiento funge como base para el aprendizaje organizacional, y éste a su vez influye

en la estrategia de negocios que se lleven a cabo.

Estrategia
de negocios

/\

| TECNOLOGIA |

GESTION POR
COMPETENCIA

PROCESOS RECURSOS

GESTION DEI. CONOCTMIENTO ¢ ’ APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL

FIGURA 5.- Modelo de Gestién holistica de competencias de Delgado, D, A partir de Modelo de gestion por
competencias (2000).

Para Dominguez la insercién de su modelo representa un sinfin de beneficios para la
organizacidn, entre los cuales menciona el cambio cultural al cual se somete el personal de
la misma, también resalta la gestion del conocimiento como la fuente de sabiduria que
orilla a la organizacion a tomar mejores decisiones en torno a la anticipacion, aplicacion,
proteccion ademds de agregar valor como consecuencia de las ventajas competitivas

resultantes de su aplicacion.

Como se aprecia en los modelos anteriores, la GC se complementa cada vez mas gracias a
la intervencién de diversos investigadores los cuales han convertido a la gestiéon del
conocimiento como un generador de valor, es por ello que en la actualidad la GC se ha
vuelto indispensable para cualquier organizacién y aun mds para la educacion, la cual ha
convertido a la GC como una herramienta bdsica para innovar y entrar en el proceso de la

ventaja competitiva.
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El modelo de Princewaterhouse estd centrado en cuatro elementos clave: las personas, la

tecnologia, los procesos y los contenidos.

Los procesos son disefiados desde la perspectiva del conocimiento, utilizacidn, creacion e

integracion del conocimiento en rutinas de trabajo.

Las personas poseen entendimiento del rol del conocimiento del trabajo diario, aunado a
ello cuentan con definicion de roles y responsabilidades para generar y demostrar

conocimiento y para que surja ello se debe mostrar motivacion, remuneracion e incentivos.

Personas
Comunidades
yredes

Contenido

Procesos Expenencia (mejores :
capacitadosporel practicas), inteligencia Tecnologia
conacimiento intema v externa Calahor_acmn,
hemramientas

FIGURA 6.- Modelo de gestion holistica de conocimiento de PrincewaterhouseCoopers. Adaptado de “Hacia

una Economia del Conocimiento” de Barceld y Baglieto, p. 46.

En lo que concierne a la tecnologia, estd debe facilitar la colaboracién, comunicacién y

coordinacion de equipos.

Es asi como Princewaterhouse enfatiza las caracteristicas de su modelo, sin embargo parten
siempre de que el conocimiento es humano y lo forman redes de personas, por tanto
consideran vital crear entornos de colaboracién y aprendizaje y evitar en aislamiento

informacional.
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2.2.4. Gestion del conocimiento en las pymes restauranteras como generador de valor.

Como se pudo apreciar en los parrafos anteriores, la gestion del conocimiento es
fundamental para toda organizacion, sin embargo en la actualidad todavia no se logra

vislumbrar la dimension que tiene en el aspecto econdmico.

Pocas organizaciones son las que han visto que gracias a la gestiéon del conocimiento han
obtenido ventajas econdmicamente hablando. Sin embargo, el enfoque por competencias
que se aplica en la gestion del conocimiento, si muestra la generacion de valor por medio
de las ventajas competitivas que surgen de la correcta aplicaciéon de la gestion del
conocimiento debido a que el conocimiento aplicado en el deber ser como una realidad
conlleva a un desarrollo de de ventajas competitivas y a su sostenimiento, lo cual se traduce

como un valor agregado que es medible en las ganancias y utilidades de la organizacion.

2.3. Innovacién
2.3.1. Concepto de innovacion

Desde el inicio de la historia de la humanidad, ha existido la innovacién. Sin embargo, su
estudio y valoracién son recientes y estdn marcadas por la perspectiva del andlisis
econdmico, la cual considera a la innovaciéon como uno de los ejes fundamentales para
incrementar la productividad de las empresas y las economias. Aunado a ello también se
vuelve una pieza clave de la productividad la cual estaria motivada por la innovacion, tal
como lo han demostrado los paises desarrollados. Por lo tanto un pais con mayor potencia
en innovacién, exigentes consumidores, empresas mds dindmicas, trabajadores mas
preparados y un gobierno promotor, estdi mds apto para enfrentar las incertidumbres del

actual entorno de la competencia.

Ahora bien, es importante definir algunos conceptos y para ello se inicia con el concepto de
Innovar, el cual consiste en aportar algo nuevo y ain desconocido en un determinado

contexto.
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Mas concretamente, y segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola, innovar radica
en introducir modificaciones adecuadas a la moda entendiendo por moda el uso, modo y

costumbre en un tiempo determinado.

Otro concepto de innovacion es el que proporciona Medina (1994), quien describe que “la
innovacion es el proceso de integracion de la tecnologia existente y los inventos para crear
o mejorar un producto, un proceso o un sistema. Innovacién en un sentido econémico
consiste en la consolidacién de un nuevo producto, proceso o sistema mejorado (Freeman,

C., 1982, citado por Medina Salgado y Espinosa Espindola, 1994).

Para Druker, “la innovacién es la herramienta especifica de los empresarios innovadores; el
medio por el cual explotar el cambio como una oportunidad para un negocio diferente (...)
Es la accion de dotar a los recursos con una nueva capacidad de producir riqueza. La
innovacidn crea un ‘recurso’. No existe tal cosa hasta que el hombre encuentra la aplicacién

de algo natural y entonces lo dota de valor econémico* (Peter Drucker, 1985).

Por lo anterior, puede observarse que, estas definiciones existe similitud en lo que
concierne a la idea de cambio, de algo nuevo, y en que la innovacién es tal cuando se
introduce con éxito en el mercado. El punto de diferencia estd con respecto a qué es lo que
cambia. Por tanto, la innovacién es considerada como un punto en constante movimiento en

la organizacion.

2.3.2. Tipos de gestion de innovacién

La innovacion se ha convertido en un factor clave para el crecimiento y el incremento de la
competitividad de las empresas y de las economias nacionales. En la actualidad, el término
innovacion es un concepto recurrente de los discursos de los politicos, los empresarios, los
medios de comunicacion y demds agentes sociales como paradigma y solucién a muchas y
diferentes problemadticas. Sin embargo, es frecuente encontrar una comprension limitada y

ambigua del fendmeno de la innovacion.
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Existen diversos tipos de innovacidn, el sitio web http://www.anii.org.uy muestra la

siguiente clasificacion:

a) Innovacion en producto: es la introduccion al mercado de un producto tecnolégicamente
nuevo (cuyas caracteristicas tecnoldgicas o usos previstos difieren significativamente de los
existentes a nivel nacional) o significativamente mejorado (previamente existente cuyo

desempefio ha sido perfeccionado o mejorado en gran medida).

b) Innovacién en proceso: es la adopciéon de métodos de produccién nuevos o
significativamente mejorados. Puede tener por objetivo producir o entregar productos
tecnolégicamente nuevos o mejorados, que no puedan producirse ni entregarse utilizando
métodos de produccién convencionales, o bien aumentar fundamentalmente la eficiencia de

produccion o entrega de productos existentes.

¢) Innovacién en organizacion: es la introduccion de cambios en las formas de organizacién
y gestion de la empresa, cambios en la organizacién y administraciéon del proceso
productivo, incorporaciéon de estructuras organizativas modificadas significativamente e

implementacién de orientaciones estratégicas nuevas o sustancialmente modificadas.

d) Innovacidn en comercializacion: es la introduccion de métodos para la comercializacion
de productos, de nuevos métodos de entrega de productos preexistentes o de cambios en el

empaque y/o embalaje., innovacién en las pymes restauranteras

Otra descripcion de tipos de innovacion la muestra el Manual de Oslo (OECD, 2005 en el

cual se muestra la siguiente tipologia:

a) De bienes o servicios: referidas a la introduccion de productos nuevos o

significativamente mejorados en sus caracteristicas funcionales o usos previstos.

b) De procesos: referidas a la implementacion de métodos nuevos o significativamente
mejorados de produccién o distribucién, llevados a cabo en general a través de equipos,

técnicas o software.
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¢) De métodos de comercializacién (producto / precio / plaza / promocién), que involucren
cambios significativos en el diseflo, empaque, venta, posicionamiento o precio de un bien o

servicio.

d) De métodos organizacionales: estidn referidas a la implementacién de nuevos métodos
en las précticas de negocio, la organizacién en el lugar de trabajo o en el modo en que se
llevan las relaciones externas de la organizacién. Se habla de innovacién en el modelo de
negocios cuando se combinan de manera simultdnea diferentes tipos de innovacion, lo que

suele incrementar el impacto final producido.
e) Podemos también delimitar claramente dos tipos de innovacién, segtin su impacto:

Innovacion incremental. Se refiere a la creacién de valor agregado sobre un producto ya
existente, agregandole cierta mejora. Por ejemplo, a un automovil, se le puede poner bolsa

de aire. También podria ser poner luces especiales.

Innovacion radical. Se refiere a un cambio o introduccién de un nuevo producto, servicio
0 proceso que no se conocia antes. Por ejemplo, serfa el cambio radical de usar caballos a

usar motores en los coches.

Ahora bien en el sitio web uvigo.es se muestra otra tipologia de la innovacién la cual va

encaminada a la diferenciacion del producto y solo plasma tres tipos de innovacion:

a) La innovacion tecnoldogica comprende los cambios introducidos en los productos y en
los procesos: o la innovaciéon de producto consiste en fabricar y comercializar nuevos
productos (innovacién radical) o productos ya existentes mejorados (innovacién gradual).
La innovacién de proceso corresponde a la instalacion de nuevos procesos de produccion
que, por lo general, mejorardn la productividad, la racionalizacién de la fabricacién y, por

consiguiente, la estructura de costes.

b) La innovacion social intenta proponer soluciones nuevas a los problemas de desempleo

sin trastocar la eficiencia de la empresa.

¢) La innovaciéon en métodos de gestion retne las innovaciones que no se pueden incluir

en las dos anteriores categorias. Son innovaciones como las realizadas en los dmbitos
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comerciales, financieros, organizativos, que acompafan, apoyan y potencian la corriente

innovadora de la empresa.
2.3.3. Modelos de innovacion

En la actualidad existen diversos modelos de innovacion, y cada uno de ellos muestra sus
ventajas al momento de su implementacién. En el caso del Consejo Nacional de Ciencia y
Tecnologia (por sus siglas CONACYT) plasma un modelo que permite incrementar la
productividad de las organizaciones a través de la investigacion, el desarrollo y la
aplicacion de nuevas capacidades de la organizacidn; también busca agregar valor a los
productos y servicios a través de conocer la necesidad de los clientes, la oportunidad de

mercado y la invencidn tecnoldgica.

Para CONACYT no observa la innovacién de una sola organizacion ella ve hacia un
conglomerado de ellas lo cual crea ventaja competitiva a los paises y por ende a las

organizacion

Oportunidad

de mercado

INNOVACION

Invencién
tecnolégica

Necesidad

FIGURA 7.- Modelo de innovacién que maneja el Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT).
Adaptado de “Innovacion y Conocimiento: Caso México”, CONACYT, diapositiva 4,
http://segib.org/upload/Presentacion%20Salamanca%20Mz0%?2009.pdf
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2.3.4. Innovacion en los modelos de negocios

Por innovacién de modelo de negocio entendemos un nuevo enfoque en la manera de
satisfacer las necesidades del cliente, nuevas o antiguas, que puede conllevar una nueva
forma organizacional y que supone un nuevo modelo de competir en el mercado. La
innovacion de modelo de negocio puede originarse tanto por la transformaciéon de una
empresa existente como por la aparicién de una nueva empresa.

Siempre segiin Rosenblum (2002), la clave de la innovacién de modelo de negocio se basa
en responder a las siguientes preguntas: ;qué?, ;quién? y ;como?; qué producto o servicio
se ofrecerd, a quién se le ofrecerd (normalmente un segmento de mercado no servido
adecuadamente) y como se organizardn las operaciones para conseguirlo. Es importante
enfatizar que las competencias clave de la pyme se deberdn reforzar para hacer

competitivamente sostenible al nuevo modelo de pyme.

Toda pyme debe contemplar a la innovacién de procesos comerciales como una orientadora

para crear valor diferencial y hacerla una pyme competitiva

2.4. Inicio de los restaurantes
2.4.1. Significado

Durante largos afios se ha escuchado la palabra restaurante y en diversos casos se escucha
como restaurant, y se cree que estd erréneamente dicho sin embargo como lo afirman
Cano Sapien, la palabra proviene del francés “restaurant” que significa “restaurativo”,
refiriéndose a la comida que se ofrecia en esa época (un caldo de carne). Otra version del
origen de la palabra restaurante para denominar las casas de comidas, la encontramos
también en Francia. Segin esta segunda versién, un mesonero llamado Boulanger, al
inaugurar la que se podria considerar la primera casa de comidas, puso un eslogan en la
entrada, que rezaba en latin: "Venite ad me vos qui stomacho laboratis et ego restaurabo

vos" que al castellano, podriamos traducir como: "Venid a mi todos los de estémago
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cansado y yo os lo restauraré”. De esa ultima palabra del eslogan derivaria el término

restaurante.

2.4.2. Historia de los restaurantes en México.

De acuerdo con el Instituto Gastrondmico ASPIC la historia de los restaurantes se remonta
aproximadamente 10,000 afios. Durante la época prehispanica, los pueblos indigenas
tuvieron una dieta basada en vegetales (chile, maiz, jitomate, cacao, calabaza y nopal). Para
complementar su alimentacidn, optaron por la crianza de todo tipo de animales (guajolotes,
chapulines, iguanas, serpientes, peces, ardillas, entre otros). Dos técnicas muy importantes
surgidas en esta época son la nixtamalizacion del maiz, y la coccion a vapor. A partir de la
Conquista de México, se afiadieron a la cocina mexicana nuevos ingredientes como los
distintos tipos de carnes de los animales provenientes de Europa. Con los espafioles

llegaron los cereales como el arroz y el trigo.

Algunos de los restaurantes mds antiguos de México inician posterior a la conquista, el
primer antecedente que se tiene en México data del 1. ° de diciembre de 1525, cuando el
ayuntamiento de la ciudad de México (en aquel entonces la Nueva Espaia) autoriz6 a Pedro
Hernéndez Paniagua para que abriera en su casa un meson, el primero de la nueva Espafia,
“donde pueda acoger a los que a ¢l vinieren y les venda pan y vino, y carne, y todas las dos

cosas necesarias”.

A través de los afnos adquirieron diferentes nombres dependiendo del tipo de servicio que
proporcionaban, alberge, cantina, fonda, entre otros. A partir de la ultima década del siglo
XX se ha desarrollado un movimiento gastrondmico conocido como “alta cocina
mexicana”, la cual retoma una parte importante del repertorio de ingredientes de la cocina
mexicana tradicional y diversos restaurantes buscan colocarse en este rubro. En la
actualidad, la Cdmara Nacional de la Industria de Restaurantes y Alimentos Condimentados

agrupa a cerca de 200 mil establecimientos en todo el pais.
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Capitulo III. ESTUDIO DE CASO

3.1 Situacion de las pymes restauranteras en el Estado de Querétaro

El presente capitulo tiene por objeto determinar cudl es la situaciéon de las pymes
restauranteras en el estado de Querétaro, y para ello es importante contemplar algunos
datos histéricos, los cuales ayudaran a comprender su contexto. :—En primer lugar, se
enfatiza la gran division econdmica denominada Comercio, Restaurantes y Hoteles que
para el 2007, de acuerdo a datos del INEGI, conté con una aportacién al PIB de 17.9%,

permaneciendo, después de la industria manufacturera, como la segunda division mds
importante.

De acuerdo con el Gobierno del Estado de Querétaro, la actividad comercial en la entidad
se desarrolla bajo diferentes modalidades que van desde los grandes centros comerciales,
las tiendas departamentales y de autoservicio hasta los micros y pequefios comercios y este

altimo es el caso a analizar.

Los municipios de Querétaro, San Juan del Rio y Corregidora destacan por contar con el
mayor numero de establecimientos comerciales. Durante 2008, registraron en conjunto

34,199 comercios, es decir, 77.4% del total estatal.

El sector terciario dio ocupacién a 391,352 trabajadores en 2008 segun datos del IV

trimestre en la Encuesta Nacional de Ocupacion y Empleo (ENOE).

El comercio absorbié el 31%, servicios diversos el 10.1%, servicios sociales el 8.4% vy el
50.5% de los trabajadores restantes fueron ocupados en restaurantes y servicios de
alojamiento; transportes, comunicaciones, correo y almacenamiento; servicios

profesionales, financieros y corporativos, y gobierno.

Ahora bien para enfatizar atin mds la informacion del sector restaurantero e diario El

Economista muestra la siguiente informacion en el mes de abril del afio 2012:
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NUMERO DE
EMPRESAS EMPLEOS QUE .
ORGANIZACION RESTAURANTERAS PROPORCIONA UBICACION
Zona
metropolitana
Pyme 3000 35,000 80%

TABLA 4. Situacién actual de las pymes en el Estado de Querétaro. Fuente: Adaptado de El Economista,

Lépez Patricia, http://eleconomista.com.mx/industrias/2011/06/06/se-recupera-sector-gastronomico-queretaro

3.2.Los restaurantes en Querétaro.

Se ha reconocido por diversas autoridades al restaurante La Mariposa, como el restaurante
mads antiguo del Estado, el cual fue fundado en 1940 y que actualmente tiene 71 afios en
funcionamiento, inici6 como un merendero y hoy es uno de los mayores promotores de

dulces tipicos y un restaurante importante en el Estado de Querétaro.

Actualmente en el Estado el rubro de los restaurantes de acuerdo con la tabla del INEGI, se

aporta al PIB estatal el 19.28% gracias a este rubro.
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Sector de actividad econdmica

Porcentaje de
aportacion al PIB

estatal
(afio 2009)

Actividades primarias 2.54
Agricultura, ganaderia, aprovechamiento forestal, pesca y caza 2.54
Actividades secundarias 36.32
Mineria 1.42
Construccién y Electricidad, agua y gas 10.68
Industrias Manufactureras 24.22
Actividades terciarias 61.14
Comercio, restaurantes y hoteles
(Comercio, Servicios de alojamiento temporal y de Preparacion de alimentos y 19.28
bebidas).
Transportes e Informaciéon en medios masivos 13.51
Servicios financieros e inmobiliarios 10.52
Servicios educativos y médicos 8.20
Actividades del Gobierno 3.61
Resto de los servicios*

6.02
Total 100

TABLA 5. Sectores de la economia del Estado de Querétaro y su aportacion al PIB estatal (2009).

Fuente: INEGI. Sistema de Cuentas Nacionales de México. Producto Interno Bruto por Entidad Federativa,

2005-2009
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3.3. Modelo para incrementar la ventaja competitiva por medio de la gestion del

conocimiento en la pyme restaurantera.

El modelo que se propone a continuacidén es realizado a partir de lo generado en la

investigacion de campo, y las visitas que se realizado a la Camara Nacional de la Industria

Restaurantera (CANIRAC).

Analizando las necesidades y haciendo una comparativa con el Marco Tedrico dio como
resultado el modelo que va encaminado a dotar de una ventaja competitiva a la Pyme

restaurantera gracias a la gestién del conocimiento. A continuacién se presenta el modelo

Tomando como base a Porter (2005) en su modelo de Cadena de Valor, el cual estd
compuesto de tres eslabones: las actividades primarias, las cuales refieren a las actividades
de soporte, que en este modelo han sido substituidas, primeramente por el modelo de
Princewaterhouse el cual estd centrado en cuatro elementos clave: las personas, la

tecnologia, los procesos y los contenidos.
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Los procesos son disefiados desde la perspectiva del conocimiento, utilizacion, creacion e
integracion del conocimiento en rutinas de trabajo. Es en este apartado donde la generacion
de conocimiento cobra importancia debido a que la capacitacién continua fomenta la
creatividad e inevitablemente propondrd cambios a la organizacion, lo cual resulta

indispensable para llevar a cabo la innovacidn.

Las personas poseen entendimiento del papel del conocimiento del trabajo diario, aunado a
ello cuentan con definicion de roles y responsabilidades para generar y demostrar

conocimiento.

En lo que concierne a la tecnologia, estd facilita la colaboracién, comunicacién y

coordinacion de equipos.

Y por ultimo del contenido donde la experiencia, la practica y la inteligencia dentro y fuera

de la pyme resulta vital.

Estos cuatro elementos son colocados en el nuevo modelo debido a la importancia que
poseen al momento de generar conocimiento, puesto que si se observara como un engranaje

estos cuatro elementos serian los causantes del movimiento del mismo.

En esas actividades primarias no solo destaca el modelo del CONACYT, sino que ademads,
permanece estdtica la propuesta de Porter en lo referente al servicio y a la mercadotecnia

debido a que son elementos indispensables para el desarrollo de la pyme.

Ahora bien, en las actividades de apoyo para la pyme, se incrusta un nuevo elemento y este
hace referencia a la innovacidn la cual trae consigo el andlisis para observar la capacidad
de mercado, el andlisis de las necesidades y la propuesta para la investigacion tecnoldgica.
La pyme en esta tultima propuesta de investigacién tecnoldgica, puede optar por la

investigacion en el ramo restaurantero.

Durante estas actividades de apoyo, no se desplaza de su lugar a la infraestructura de la
empresa pues es importante el andlisis y la observacion continua de la infraestructura para
introducir una mejora continua; por otra parte se mantiene el concepto de adquisiciones,

debido a que al incrustar la innovacion y replantearse una mejora continua, serd inevitable
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la adquisicion de infraestructura, o bien alguna otra pertenencia indispensable para llevar a

cabo el proceso de innovacion.

Por ultimo, pero no por ello lo menos importante, es la ventaja competitiva, la cual se

generard a través de las actividades primarias y las actividades de apoyo para la pyme.

Si existe una coordinacién apropiada entre las dos actividades resultaria indiscutiblemente
la ventaja competitiva puesto que los procesos incrustados en el modelo del CONACYT

son el enclave para llegar a la creacion de ventajas competitivas.

3.4. Recomendaciones

En este apartado se plasman diversas recomendaciones para incrementar la competitividad

por medio de la gestién del conocimiento en la pyme restaurantera.

1.- Definir objetivos

La definicién de objetivos permite visualizar el rumbo, y para ello Nonaka y Takeuchi
proponen que la socializacién del conocimiento, la externalizacién y la internalizacion,
hardn que se conozca mds de la propia organizacién y con ello se podran definir los

objetivos de hacia donde se dirige y cudl es su propuesta para llegar a ese lugar.

2.- Atencion a las actividades primarias

La importancia de verificar que se realicen cada una de las actividades primarias sugeridas
en el modelo, y, en especial lo que concierne al modelo de Princewaterhouse debido a la
importancia que tienen el generar conocimiento a causa de que la gestién del conociendo
hard personas auténomas, donde surjan ideas originales y que no solo se queden en un

individuo sino que se promueva la colectividad del conocimiento.

3.- Capacitacién = inversion

En el modelo de Princewaterhouse se observa el apartado de procesos en el cual estd la

capacitacion, la cual debe ser observada como inversion porque gracias a ella se generard el
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conocimiento, por lo tanto el gasto que puede representar en un momento determinado al

largo plazo se identificard el beneficio obtenido gracias a ello.

4.- El statu quo vs. Creatividad

El estancamiento no solo de conocimiento, sino de acciones produce una inmovilidad, lo
que para algunos es entrar a lo seguro, para otros les resulta comun, y tedioso, y es cuando
las actividades de apoyo a la pyme hacen presencia por medio de la innovacién, la cual por
su naturaleza generard mejores productos, o bien un servicio, no olvidando que hoy en dia
ha consumidores exigentes, empresas mds dindmicas y, por lo tanto, se requiere de

trabajadores mds preparados
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3.5. Conclusiones

En este trabajo de investigacién se abordaron diversos conceptos que resultaron
fundamentales para determinar la importancia de gestionar el conocimiento en las pymes,
sin embargo la gestion del conocimiento no solo es necesaria en ese tipo de organizacién

sino en todo individuo para que genere nuevo conocimiento.

Cuando se realiza el andlisis de la pyme restaurantera en el Estado de Querétaro, se observa
la importancia que tiene para la economia en el Estado y por ende resultara vital que se
impulsen nuevas campafas para generar el conocimiento a través de la capacitacion para
que se vean beneficiadas a través de la innovacién y con ello generar diversidad de

productos y servicios para que al final se traduzca como un factor de competitividad.

Se debe concientizar a las pymes de la importancia que ello tiene no solo el generar
conocimiento en la organizacién sino que se visualice que dia a dia se construye una
sociedad y una economia enfocada al conocimiento, donde el desarrollo y el ritmo de
crecimiento es mas rdpido, y el cliente se vuelve mds exigente gracias a que posee

informacion y por ende se vuelve mas selectivo al momento de satisfacer sus necesidades.

Se espera que en algin momento este trabajo ayude a visualizar a los creadores de pymes la
importancia que tiene la generacién de conocimiento, no solo en lo individual sino en lo

colectivo, y que ayude en conjunto a la economia del pais.
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ANEXOS

" Ley para el desarrollo de la competitividad de la micro, pequefia y mediana empresa, capitulo primero: Del
ambito de aplicacién y objeto de la ley. Articulo 1. La presente ley tiene por objeto promover el desarrollo
econdémico nacional a través del fomento a la creacion de micro, pequefias y medianas empresas y el apoyo
para su viabilidad, productividad, competitividad y sustentabilidad. Asimismo incrementar su participacién en
los mercados, en un marco de crecientes encadenamientos productivos que generen mayor valor agregado
nacional.

Lo anterior, con la finalidad de fomentar el empleo y el bienestar social y econdémico de todos los
participantes en la micro, pequefia y mediana empresa.

La ley es de observancia general en toda la Republica y sus disposiciones son de orden piiblico.

Lo anterior es tomado del sitio web www.pymesonline.com

http://scielo.sld.cu/scielo.php ?pid=S1024-94352007000600002 &script=sci_arttext
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