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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general caracterizar la gestion del conocimiento
en las PYMES de servicios de alimentos y bebidas” del canton La Man4, afio 2020 , debido
que en estos establecimientos se pudo apreciar deficiencias en la gestion del conocimiento que
era desarrollada de forma empirica, ademas los propietarios por su inexperiencia y limitado
nivel de instruccién, no brindaban la debida atencion al desarrollo de conocimientos y
habilidades, y el sistema de comunicacion se mantenia centralizado con un grado de
desconfianza de parte del personal directivo al transmitir informacion. A través de un
diagnostico de las caracteristicas generales y especificas de este tipo de gestion, posteriormente
se describio el proceso de generacion, captura, organizacion, almacenamiento, distribucion y
aplicacion del conocimiento. Consiguiente se identifico las deficiencias que presentaron estas
microempresas para el establecimiento de sugerencias que generen cambios de este sector. Para
este efecto se recurrio a la investigacion bibliografica, de campo, exploratoria y descriptiva. En
tanto que lo métodos empleados fueron el inductivo y analitico. También fue indispensable la
aplicacion de un censo a los 77 propietarios y encuestas a los colaboradores, siendo necesario
para ello el calculo de la muestra empleando la férmula de muestro estadistico, dando una
cantidad de 154 personas. Los resultados obtenidos en el trabajo de campo permitieron conocer
caracteristicas relevantes de este sector econémico que reflejaron deficiencias: la mayoria de
ellas disponen de un manual de atencién, manual de trato con los proveedores, no contar con
flujogramas de los procesos operativos, no disponen de manuales ni recetarios sobre la
preparacion y demd&s procesos operativos y finalmente en la etapa de aplicacion de
conocimientos se aprecid dificultades con respecto al conocimiento y manejo de los idiomas
extranjeros. Como propuesta frente a las falencias detectadas se propuso el modelo de gestidn
de conocimiento basado en los principios de Nonaka y Takeuchi que contempld estrategias de
socializacion, Socializacion, exteriorizacion, combinacion e interiorizacion, los cuales al ser
aplicados beneficiaron a los propietarios y colaboradores de las PYMES de servicios de
alimentos bebida.

Palabras claves: caracterizacion, gestion del conocimiento, PYMES, alimentos y bebidas.
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ABSTRACT

The present investigation had as general objective to characterize the knowledge management
in the SMEs of food and beverage services "of the La Mana canton, year 2020, due to the fact
that in these establishments it was possible to appreciate deficiencies in the knowledge
management that was developed empirically. In addition, the owners, due to their inexperience
and limited level of education, did not pay due attention to the development of knowledge and
skills, and the communication system remained centralized with a degree of distrust on the part
of the management personnel when transmitting information. Through a diagnosis of the
general and specific characteristics of this type of management, the process of generation,
capture, organization, storage, distribution and application of knowledge was subsequently
described. Consequently, the deficiencies presented by these micro-enterprises were identified
for the establishment of suggestions that generate changes in this sector. For this purpose,
bibliographic, field, exploratory and descriptive research was used. While the methods used
were inductive and analytical. The application of a census to the 77 owners and surveys to the
collaborators was also essential, being necessary for this the calculation of the sample using the
statistical sampling formula, giving an amount of 154 people. The results obtained in the field
work allowed us to know relevant characteristics of this economic sector that reflected
deficiencies: most of them have a service manual, a manual for dealing with suppliers, they do
not have flowcharts of the operational processes, they do not have manuals or recipes on the
preparation and other operational processes and finally in the stage of application of knowledge
difficulties were observed with respect to the knowledge and handling of foreign languages. As
a proposal against the shortcomings detected, the knowledge management model based on the
principles of Nonaka and Takeuchi was proposed, which contemplated strategies of
socialization, Socialization, externalization, combination and internalization, which, when

applied, benefited the owners and collaborators of the Food and beverage service SMEs.

Keywords: characterization, knowledge management, SMEs, breath and beverages.
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1. INFORMACION GENERAL

Titulo del proyecto

“Caracterizacion de la gestion del conocimiento en las PYMES de “servicios de alimentos y

bebidas” del canton La Mana, afio 2020

Fecha de inicio: Abril 2021

Fecha de finalizacion: Marzo 2022

Lugar de ejecucion: Canton La Man4, Provincia de Cotopaxi
Facultad que auspicia: ~ Facultad de Ciencias Administrativas

Carrera que auspicia: Carrera de Licenciatura en Comercio

Equipo de trabajo: ¢ Ing. Neuval José Villegas Barros M. Sc. (curriculo anexo 1)
e Maria José Carrillo Cabrera (curriculo anexo 2).

e Erika Vanessa Escobar Cajamarca (curriculo 3).

Area de conocimiento:  Acorde a las lineas de investigacion publicado por la UTC se
enmarco en la “Educacion comercial y administracion”

Linea de investigacion ~ Administracion y Economia para el desarrollo Humano y Social.

Sub lineas de Estrategias administrativas, productividad y emprendimiento.

investigacion

Objetivo del Plan Nacional Toda una Vida (2017-2021).

El desarrollo del proyecto estuvo relacionado con el objetivo 5. Que hizo referencia a impulsar
la productividad y competitividad para el desarrollo econémico y sostenible de forma
redistributiva y solidaria en virtud que esta investigacion estuvo encaminada al desarrollo de
estrategias para mejorar la gestion del conocimiento de las PYMES de alimentos y bebidas

del canton La Mané en base a una caracterizacion previa.



2. DESCRIPCION DEL PROYECTO

La gestion del conocimiento fue el resultado de un proceso que faculta a las empresas producir
riqueza basada en los activos intelectuales para constituir una ventaja competitiva, al mismo
tiempo se consolidan las habilidades y destrezas del talento humanos porque es innegable que
el desarrollo de toda actividad requiere de conocimientos. Al dar una breve mirada a la situacion
de estos establecimientos de la PYMES (pequefias y medianas empresas) de alimentos y
bebidas fue posible identificar que se enfrentaron a varios inconvenientes entre ellos la
inexistencia de una caracterizacion de la gestion del conocimiento, desconociendo el potencial
y poder que tiene la informacion al ser administrada de forma adecuada, una de las causas que
conllevaron a esta situacion fue la desconfianza de parte de los propietarios para transmitir datos
e informacidn sobre la empresa y su funcionamiento al personal, en vista de tales circunstancias
se planted el desarrollo de una investigacion que tuvo como objetivo general caracterizar la
gestion del conocimiento en las PYMES de “servicios de alimentos y bebidas” del canton La
Mana, afio 2020 que aporte al desarrollo empresarial de este sector. Para ello se realiz6 una
investigacion bibliografica que partié con el desarrollo del estado del arte, posteriormente se

presento la parte tedrica sobre la gestion del conocimiento, PYMES de alimentos y bebidas.

La metodologia estuvo conformada por los métodos tedricos como el inductivo y analitico. Los
tipos de investigacion fueron: bibliografico, de campo con un enfoque cualitativo y enfocado
en una investigacion descriptiva por cuanto se busco caracterizar la realidad de la gestion del
conocimiento de las PYMES de alimentos y bebidas. Fue importante resaltar que se empleé la
técnica de la encuesta, teniendo como instrumento dos cuestionarios de preguntas con la Escala
de Likert.

Los resultados obtenidos permitieron desarrollar una propuesta sobre un modelo de la gestion
del conocimiento adaptada a la realidad de este sector. Ademas, se conclusiones
recomendaciones, donde los beneficiarios principales constituyeron los 77 propietarios y 154

empleados de las PYMES de alimentos y bebidas del canton La Mana.

Palabras clave: Gestion del conocimiento, PYMES, alimentos, bebidas.
3. JUSTIFICACION DEL PROYECTO



La investigacion se justifico porque respondi6 a una problematica poco conocida e investigada
y frente a la necesidad que presentaron las microempresas de servicios de alimentos y bebidas
del cantén La Mana, y estuvo basada en el deficiente sistema de informacion que se manejo6 a
diario en dichos establecimientos economicos los cuales fueron detectados a través de un censo

a los propietarios y colaboradores.

Y es que la creacion, almacenamiento, uso y transferencia oportuna de datos e informacion
generada en el interior como en el ambiente externo, fue de vital importancia para cualquier
tipo de negocio asi lo argumentan Cegarra y Martinez (2017), y en este sentido las personas
juegan un rol fundamental por tratarse de un proceso que atarie al personal, porque comprenden
el elemento dinamico de las microempresas, son ellos los protagonistas de la gestion del

conocimiento.

En consecuencia, contar con el interés y apoyo de los propietarios de este sector de servicios,
resultd de gran trascendencia, al denotar sus anhelos por mejorar la situacion de sus
microempresas, evidenciando ademas la viabilidad de la investigacion, porque se conto con la
asesoria del docente tutor quien a través de sus conocimientos y experiencia oriento en el

desarrollo del proyecto.

A través de los resultados de la investigacion se plante6 obtener un impacto significativo en las
microempresas de servicios de alimentos y bebidas del cantdén La Mana, puesto que se planted
el disefio de un modelo de gestion del conocimiento adecuado acorde a las caracteristicas que
poseen tales establecimientos, enfocando que esta herramienta permitié agregar valor a la

gestion del conocimiento.

Efectivamente el modelo de gestion del conocimiento que se desarrollé tuvo como cualidad
primordial la utilidad, porque respondié a las necesidades que tuvieron estos establecimientos,
y segun Manrique (2016) al mejorar de forma interna sus procesos al tener informacion
oportuna y de mejor calidad, los usuarios experimentaron un mayor nivel de satisfaccion con la
prestacion de sus servicios de comidas y bebidas.

Con el desarrollo de la investigacion se beneficio de manera directa a los propietarios y los

trabajadores de las microempresas de sector de alimentos y bebidas del canton La Mana, a



través de una adecuada gestion del conocimiento que permitié mejorar la calidad de sus

servicios y lograr un desarrollo empresarial adecuado.

4. BENEFICIARIOS

La investigacion a desarrollar tuvo dos tipos de beneficiarios, en primera instancia se
mencionaron los beneficiarios directos que constituyeron las microempresas del sector de
“servicios de alimentos y bebidas”, acorde a los datos obtenidos de la base de datos
proporcionada por el Servicio de Rentas Internas, Agencia La Mané se encuentran legalmente
registrados un total de 77 establecimientos, y de forma directa sus empleados, a continuacion,

se detalla:

Cuadro 1: Beneficiarios directos

Beneficiarios directos Cantidad
Propietarios 77
Personal operativo 154

Elaborado por: Las investigadoras

Entre los beneficiarios indirectos se destacan los proveedores de materia prima e insumos. Las

instituciones recaudadoras de impuestos como son:

o El Servicio de Rentas Internas (SRI)

o Benemérito Cuerpo de Bomberos

o El Gobierno Auténomo Descentralizado

o Ministerio de Salud

o Camara de Comercio

o Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IEES)

o Poblacién del cantén La Mana (56.920) *

* Acorde a datos extraidos de la proyeccion intercantonal efectuado por el Instituto Nacional de Estadisticas
Censos (INEC, 2010).

5. PROBLEMATIZACION

5.1. Contextualizacidon macro



De forma paulatina los niveles de competitividad se han incrementado y frente a este panorama
las microempresas, se ven en la obligaciébn de mejorar sus procesos para satisfacer las
necesidades cambiantes del mercado en que operan, y en este contexto sale a relucir la gestion
del conocimiento, término que hasta hace algunas décadas resultaba totalmente desconocido en
el mundo empresarial, asi lo sefialan Marulanda y Lopez (2018) en su investigacion realizada
a las PYMES de Colombia donde se evidencia que entre la mayoria de aquellos
establecimientos persiste el desconocimiento sobre las implicaciones de la gestion del

conocimiento y su relacion directa con las personas.

Asimismo, Sanchez (2018) corrobor6 por medio de un estudio descriptivo desarrollado en este
tipo de establecimientos, que a pesar de haber de despertado el interés sobre la gestion del
conocimiento, se observa gque son escasas las PYMES colombianas que entienden y aplican su
esencia, es decir que va mas alla de las tradicionales capacitaciones o conceptos tedricos. En
consecuencia, los procesos de identificacion, adquisicion, desarrollo, distribucion, retencion y
aprovechamiento del conocimiento no son efectuados de forma adecuada, y no contribuyen a

al desarrollo organizacional.

De similar forma Gomez, et al., (2014) al investigar sobre la gestion del conocimiento en las
PYMES de México llegaron a concluir que dichos establecimientos enfrentan graves problemas
que impiden su crecimiento o las llevan al cese de actividades, siendo uno de ellos el escaso
grado de aprovechamiento de la informacion y conocimientos, razon por la cual su capacidad

de adaptacion e innovacion presentan bajos niveles.

5.2. Contextualizacion meso

A nivel organizacional en el Ecuador es necesario promover la cultura de compartir
informacion, dando prioridad a la exploracion de conocimientos que garanticen beneficios a
corto o largo plazo, por lo general grandes empresas ya han incorporado la gestion del
conocimiento, y perciben las ventajas que se derivan del uso estratégico de los datos e
informacion, no obstante en las PYMES (Pequefias y medianas empresas) se identifica de
forma latente la necesidad de administrar adecuadamente los activos intangibles, que por su

naturaleza son complejos de gestionar.



El conocimiento se ha convertido en una pieza fundamental para el éxito de cualquier empresa,
en este contexto Soliz, Mena y Lara (2017) sefialan en su articulo que en el sector de alimentos
y bebidas se ha identificado incertidumbre sobre la situacion del manejo y uso del conocimiento
que poseen, es decir aun no se ha enraizado la cultura de conocimiento para crear valor en la
cadena productiva, pese a mantener una buena relacion entre el personal no se ha fortalecido el
capital intelectual ni se han definido politicas para la difusién de conocimientos y peor aliin no
se han efectuado investigaciones que permita conocer la realidad de este sector a través de una
caracterizacion exhaustiva, que permita conocer la realidad de este sector en cuanto a la forma
y procesos de transmision de informacion empleados en este sector, ademas de las habilidades
individuales y colectivas del talento humano, aspectos que dificulta la toma de decisiones para
mejorar en cuento a este tipo de gestion entre las empresas del sector servicios a nivel

provincial.

5.3. Contextualizacion micro

En el cantdén La Mana de acuerdo a datos proporcionados por el Servicio de Rentas Internas
(2018) se encuentran debidamente registrados 77 establecimientos de prestacion de servicios
de comidas y bebidas, mismos que emplean a 154 personas para el desarrollo de sus actividades
econdmicas, se puede apreciar que en este segmento existen una gran variedad de negocios

como restaurantes, cafeterias, bares, fuentes de soda y comida rapida.

El problema detectado en estos establecimientos se relaciona directamente con deficiencias en
la gestion del conocimiento que es desarrollada de forma empirica, los propietarios quienes, por
su inexperiencia y limitado nivel de instruccion, no brindan la debida atencidon al desarrollo de
conocimientos y habilidades, el sistema de comunicacién que mantienen es centralizado y

existe desconfianza de parte del personal directivo al transmitir informacion.

Ademas, no se brinda el suficiente interés al proceso de formacién de su talento humano,
apreciando por tanto un bajo nivel de capacitaciones, llegando a tener personal poco calificado
para atender los requerimientos de los clientes a nivel operativo, es decir en los procesos de
toma de pedidos, preparacion y entrega de los servicios de alimentos y bebidas a los usuarios.

Otro de los aspectos a resaltar es la desmotivacion del personal frente a la falta de incentivos

atractivos, en este sentido los colaboradores se limitan a cumplir las actividades minimas



correspondientes al cargo ocupado para percibir el sueldo establecido, es decir que existe un
bajo nivel de compromiso de parte del personal con la microempresa. El hecho de que la
informacion que se maneja en la microempresa no sea clara y no se transmita de forma oportuna
trae consigo una serie de consecuencias negativas que se reflejan en el ambiente de trabajo de

las microempresas.

Las causas mencionadas dejan como efecto un minimo desarrollo organizacional en las
microempresas de servicios de alimentos y bebidas del canton La Mana, en vista que los
procesos administrativos y operativos son desarrollados de forma inadecuada al no contar con
informacion y conocimientos que permitan tomar decisiones que maximicen el potencial de los
recursos humanos y materiales que posee, contrario a ello se desperdician los recursos
principalmente de materia prima al existir descoordinacion y conflictos entre el personal
administrativo y operativo, propiciando un ambiente de trabajo tenso que en ocasiones instaura

en las microempresas altos niveles de rotacion de personal.

En este mismo contexto surge la inconformidad de los usuarios porque la atencion que reciben
en la prestacion del servicio de alimentos y bebidas resulta deficiente, conllevandolos a sentir
insatisfaccion, aquello implica pérdida de clientes y reduccion de ingresos para estas

microempresas.

5.3.1. Causas y efectos del problema

Las principales causas que generan el problema identificado es el desconocimiento sobre la
gestion de conocimientos debido a la inexperiencia y limitada instruccion que posee el personal
directivo, en estos establecimientos el sistema de comunicacién que mantienen se caracteriza
por su centralizacion propiciado por la desconfianza en la transmision de informacion al
personal operativo, bajo nivel de capacitaciones que se relaciona con personal poco calificado,
desmotivacion del personal e insuficientes incentivos, la informacién no es clara y no se
transmite oportunamente (anexo 6).

Estas causas provocaron efectos negativos entre los cuales se hallaron: dificultad para trabajar
en equipo entre los colaboradores y la parte administrativa, minimo desarrollo organizacional,
procesos administrativos y operativos inadecuados, desperdicios de recursos, existencia de

conflictos entre colaboradores que da lugar a un ambiente tenso de trabajo y deriva en ocasiones



en altas tasas de rotacion de personal, minima capacidad de innovacion del servicio, todo
aquello impidié que las microempresas brinden un servicio de alimentos y bebidas que satisfaga
las necesidades de sus clientes, conduciendo a la reduccion de ingresos para la microempresa y

poniendo en riesgo su permanencia en el mercado (anexo 6).

En vista de tales circunstancias se plante6 desarrollar una investigacion que tuvo como objetivo
caracterizar el proceso de creacion y transferencia de conocimientos en los establecimientos del
sector de servicios de alimentos y bebidas en el canton La Mana, debido a la incertidumbre que
existié con respecto al manejo de la informacion interna como externa y la medida que fue
aprovechada, puesto que se desconocia si era almacenada, compartida, utilizada; y fue
precisamente alli donde se pretendid inferir por medio del presente estudio hacia la
identificacion de las barreras que obstaculizaban una eficiente transmisién de conocimientos

entre los agentes de este sector importante de la economia del cantén La Mana.

5.4. Delimitacidn del objeto de estudio

Delimitacion espacial:

La presente investigacion se desarroll6 en el sector de alimentos y bebidas del canton La Mana,

provincia de Cotopaxi.

Delimitacion temporal:

La investigacion se efectuo durante el periodo comprendido entre abril 2021- marzo 2022

Delimitacion de contenido:

Area: Gestiéon administrativa

Objeto de estudio: Microempresas de servicios de alimentos y bebidas del canton La Mana.

Campo de accion: Gestion del conocimiento.



5.5. Formulacion del problema

¢La caracterizacion de la gestion del conocimiento en las PYMES de “servicios de alimentos y
bebidas” del cantéon La Mana, incide como un factor importante para mejorar la gestion micro

empresarial?

6. OBJETIVOS

6.1. Objetivo general

Caracterizar la gestion del conocimiento en las PYMES de servicios de alimentos y bebidas”

del canton La Mana a través de un diagndéstico que aporte al desarrollo empresarial.

6.2. Objetivos especificos

e Diagnosticar las caracteristicas generales y especificas de la gestion del conocimiento
mediante la aplicacion de un censo que permita obtener informacion real del sector de

las PYMES que ofertan servicios de alimentos y bebidas

e Describir el proceso de generacion, captura, organizacion, almacenamiento,
distribucion y aplicacion del conocimiento entre las PYMES de servicios de alimentos
y bebidas en el cantén La Mana a través de los resultados de la encuesta para el

mejoramiento de la toma de decisiones.

e ldentificar las deficiencias que presentan las PYMES de servicios de alimentos y
bebidas en la gestion del conocimiento, mediante la aplicacion de las matrices EFE y

EFI para el establecimiento de estrategias DAFO.

e Proponer el desarrollo de un modelo de gestion de conocimiento aplicable a las PYMES
de alimentos y bebidas del canton La Mana para generar cambios que favorezcan al

sector de servicios.



7. ACTIVIDADES Y SISTEMA DE TAREAS EN RELACION A LOS OBJETIVOS

Cuadro 2: Actividades y sistema de tareas en relacion a los objetivos

10

Objetivos Actividad Resultado de | Descripcién de la
la actividad actividad
Diagnosticar las | Disefio de los | Fortalecimient | Censo realizado a
caracteristicas generales | cuestionarios de las|o  de la | propietarios de las
y especificas de la | encuestas. transmision de | PYMES de
gesti_én del conpcimiento Aplicacion  de  los informacion se.rvicios de
mediante la aplicacion de . . entre los | alimentos y
~~ | cuestionarios. .
un censo que permita colaboradores | bebidas en el
obtener informacion real | Tabulacion, analisis e | 3 través de | cantén La Mana.
del sector de las PYMES | interpretacion de | informacion
que ofertan servicios de | resultados. actualizada.
alimentos y bebidas
Describir el proceso de | Disefio de los | Caracteristica | Encuesta aplicada
generacion, captura, | cuestionarios de las|s del proceso | a los
organizacion, encuestas. de generacion, | colaboradores de
almacenamiento, captura, las PYMES de
distribucion y aplicacion | Aplicacion de | organizacién | servicios de
del conocimiento entre | Cuestionarios. y alimentos y
las PYMES de servicios . o almacenamien | bebidas del cantdn
de alimentos y bebidas | Jabulacion, analisis e | ¢, del | La Mana.

en el cantén La Mana a | 'nterpretacion de | conocimiento.

través de los resultados | resultados.

de la encuesta para el

mejoramiento de la toma

de decisiones.

Identificar las | Elaboracion  de  la | Disminucion | Matriz EFE y EFI
deficiencias que | matriz EFE Y EFI. y prevencion | con los datos
presentan las PYMES de de riesgos en | obtenidos de las
servicios de alimentos y | Ponderacion de los | la gestion de | encuestas
bebidas en la gestion del | datos. conocimientos | aplicadas a los
conocimiento, mediante a través de | propietarios y
la aplicacion de las | Formulacion de | estrategias. colaboradores.

matrices EFE y EFI para

estrategias.

Estrategias

el establecimiento de DAFO, DOFA.

estrategias DAFO.

Proponer el desarrollo de | Disefio de modelo de | Validacion de | Modelos de

un modelo de gestion de | gestion de | la propuesta. | gestion del
conocimiento de conocimiento

conocimiento aplicable a
las PYMES de alimentos
y bebidas del cantén La
Mand para generar
cambios que favorezcan
al sector de servicios..

Nonaka y Takeuichi

Elaborado por: Las investigadoras
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8. FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICA

8.1. Antecedentes investigativos

Proyecto 1. Caracterizacion y medicion del nivel de gestion del conocimiento en las

medianas y grandes empresas del Valle de Sugamuxi del Departamento de Boyaca.

La presente investigacion se realizé en Colombia en el afio 2018, tuvo por objetivo general
determinar la situacién actual de la gestién del conocimiento en las medianas y grandes
empresas del Valle de Sugamuxi del Departamento de Boyaca, para tal efecto se desarrollé un
diagnostico de sus procesos, resultando necesario la identificacion y atribucion de
caracteristicas a los factores de mayor relevancia. En relacién a la metodologia se mantuvo un
enfoque cualitativo, los tipos de investigacion utilizados fueron exploratorio, descriptivo y de
campo. En tanto que los métodos que resultaron de gran utilidad para procesar la informacion
obtenida fueron el inductivo-deductivo y analitico- sintético. Para la recopilacion de
informacion se utilizd la encuesta, misma que se aplicé a los propietarios y a los empleados de
los establecimientos estudiados cuya muestra fue de cuarenta, entre las cuales estuvieron 22
empresas grandes y 18 medianas. Con la realizacion de la investigacion fue posible obtener los
siguientes resultados: en el andlisis se considerd siete variables importantes dentro de los
establecimientos, en relacién al concepto de gestion del conocimiento el 47% sostuvo que se
trata de un proceso de creacién del conocimiento aquello coincide con la definicion clasica
propuesta por Nonaka y Takeuchi, se reflej6 que la capacitacion es de las préacticas méas
utilizadas para transmitir el conocimiento, asi lo afirmo el 67% de los gerentes, en relacion a la
evaluacion del desempefio se identifico que su aplicacion se encuentra medianamente
formalizada, sin embargo los criterios de medicidn aun siguen siendo subjetivos, mientras que
las principales barreras que impiden el desarrollo de la gestion del conocimiento lo constituyen
el apego a normas y procedimientos obsoletos, y por otro la falta de estimulos a los trabajadores
de las empresas; en consecuencia la situacion actual del desarrollo de la gestion del
conocimiento en las medianas y grandes empresas del Valle de Sugamuxi del Departamento de

Boyacé fue calificado como medio (Gonzélez, Rodriguez y Cérdenas, 2018).

Proyecto 2. Impacto de la gestion del conocimiento en el desempefio de hoteles tres

estrellas de Miraflores, 2018.
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La investigacion fue desarrollada en Peru en el periodo 2018 — 2019, tuvo por objetivo general
analizar como la gestion del conocimiento impacta sobre el desempefio de los hoteles tres
estrellas de la ciudad de Miraflores. Para cumplir este objetivo se mantuvo un enfoque cuali-
cuantitativo, el tipo de investigacion que se empled fue descriptiva porque permitié dar a
conocer las principales caracteristicas que poseen las empresas objeto de estudio en relacién a
los procesos de la gestion del conocimiento, el investigador también utiliz6 la investigacion
correlacional para determinar la relacidn existente entre las variables estudiadas. Las técnicas
que se utilizaron fueron encuestas y entrevistas, que fueron aplicadas a 31 empresas que
constituyeron el universo o poblacion, no se calculé6 una muestra porque la poblacion es
reducida, fue de gran utilidad para obtener datos e informacion sobre la forma en que se estan
desarrollando actualmente los procesos de gestion del conocimiento en los establecimientos
hoteleros de tres estrellas se enfatizd sobre el uso de manuales y documentos sobre los servicios
y procedimientos, desarrollo de capacitaciones, sistemas y procesos de trabajo, transmision de
experiencia, entre otros aspectos; de igual forma se evidencio el uso de los métodos de
investigacidn analitico, deductivo e inductivo. Al culminar el estudio se alcanzo los siguientes
resultados: en primera instancia se concluyd que la gestion del conocimiento representa un
factor importante para el desempefio organizacional de los hoteles de tres estrellas del sector
Miraflores, aquello se determind por medio de los resultados arrojados en el estadigrafo de Rho
de Spearman. Se evidencié también que la gestion del conocimiento se divide en tres
dimensiones siendo la primera de ellas la creacidn del conocimiento, la segunda la transferencia
del conocimiento y la ultima comprende la aplicacion y uso del conocimiento (Rodriguez,
2019).
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8.2. Categorias fundamentales
N\

8.2.1. Caracterizacion empresarial
\
8.2.2. Gestion del conocimiento

I

8.2.3. PYMES de servicios de alimentos y
bebidas

Fiéura 1.Categorias fundamentales
Elaborado por: Las investigadoras

8.3. Marco tedrico

8.3.1 Caracterizacion empresarial

A continuacion, se desarrollan los aspectos de mayor relevancia que corresponden a la

caracterizacion empresarial:

8.3.1.1. Definicidn de caracterizacion

El término caracterizacion generalmente se asocia a la representacion de rol o papel, sin
embargo, en el campo de la investigacion se refiere a aquel tipo de estudio con enfoque
descriptivo, consiste en la obtencién, andlisis y presentacion de datos cuantitativos y
cualitativos cuyo propoésito es llegar al conocimiento y comprension de las estructuras,
caracteristicas, dinamicas, situaciones y experiencias que se relacionan directamente con un
objeto de estudio, a traves de sus resultados es posible obtener informacion que permite

identificarlo de una forma estructurada en un lapso determinado (Gallo, et al., 2014).

La caracterizacion se refiere a aquel tipo de investigacion de corte cualitativo cuyo objetivo es
dar a conocer realidades situacionales de un grupo humano en especifico, permite conocer la
evolucion, dindmica, procesos de equilibrio y desestabilizacion que enfrenten como estructura.
Dependiendo de la naturaleza y de las caracteristicas del fenémeno problematico, y por tanto
del aspecto de la realidad social y cultural que se plantea como objeto de estudio y de los
intereses del investigador, se construird y formulard a manera de interrogante el problema de

investigacion (Gémez, et al., 2019).
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8.3.1.2. Importancia de la caracterizacion

Efectuar la caracterizacion de un grupo, sector o poblacién es de gran trascendencia porque
permite establecer los atributos especificos que la diferencian desde una perspectiva social,
politica o econdmica, ademas su metodologia no solo contempla la obtencion de informacion
estadistica, sus objetivos estriban en la estructuracion de un diagndéstico o vision de la realidad
del objeto de analisis, teniendo en cuenta las principales variables, factores 0 componentes, su

evolucion, transformacion y estado actual (Gudifio, 2015).

En el caso puntual de la caracterizacidén de un proceso como la gestién del conocimiento su
utilidad se debe a la posibilidad de analizar si es posible facilitarlo, identificar en qué medida
se estan aplicando las fases y detectar riesgos potenciales. Por lo tanto, una caracterizacion se
desarrolla en funcién de dos enfoques temporalmente contradictorios, pero a la vez
complementarios, primero una caracterizacion es simultanea porque da a conocer las
circunstancias de una poblacion en cierto momento, en sintesis, la informacion presentada
pertenece a la realidad actual al referirse a los atributos de la poblacion y el objeto de estudio
(Gallo et al., 2014).

8.3.1.3. Variables de caracterizacion
Dentro de un estudio de caracterizacion se debe considerar el analisis de las siguientes

variables:

e Variables geograficas:
Locacion de la poblacion a analizar: Es una variable que permite a la entidad identificar
usuarios con caracteristicas homogéneas dentro de una localidad definida.
NuUmero de poblacion a analizar: Esta variable es importante para identificar la capacidad de

atencion de la entidad en cada localidad geogréafica en la prestacién de un servicio.

e Variables demograficas:
De acuerdo a lo sefialado por Parra y Arias (2017) generalmente en la
caracterizacion se toma en consideracion la variable demogréfica, y algunos de los items mas

utilizados son:
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Tiempo de permanencia de las microempresas en el mercado: Clasificar a las

microempresas por rangos de edades con ciertas caracteristicas de similitud.

Género del propietario: Esta variable es importante pues suele tener relacion con las variables

intrinsecas y de comportamiento que pueden influir sobre el comportamiento organizacional.

Actividad economica: Actividad a la que se dedica la microempresa. Esta variable es
importante para aquellos servicios en los que las necesidades atendidas estan asociadas a las

necesidades que emergen de la ocupacién y/o actividad econémica.

Nivel de ingresos: Clasificar por rangos de montos de ingresos percibidos mensual o
anualmente. Esta variable es importante para identificar la capacidad econémica de las

microempresas.

e Variables del comportamiento
Estas variables se concentran en las acciones observadas en los clientes, mas alla de lo que
dicen hacer o preferir. Identificar estas caracteristicas se hace en un intento por reconocer los
motivos e influencias que generan la interaccion con la entidad. Dichas motivaciones pueden
ser tanto de naturaleza racional como emocional, asi como de actitud y conocimiento (Parra'y
Arias, 2017).

Al estar atados a las preferencias de los usuarios, cuenta con la misma ventaja presentada por
las variables intrinsecas, pero son mas faciles de identificar en el individuo al estar asociados a
sus comportamientos visibles. A continuacion, se presentan varias caracteristicas que se puede

analizar en relacion a este tipo de variable, dentro del estudio:

Nivel de conocimiento: Se trata de analizar el nivel de conocimiento de las microempresas en

relacion a la tematica abordada.
Grado de relevancia que se otorga: Por medio de esta caracteristica se busca indagar sobre la
importancia gque se brinda al objeto de estudio, en el caso puntual de la investigacion se enfoca

en los niveles directivos de las microempresas (Parra y Arias, 2017).

8.3.1.4. Diagnostico situacional interno y externo
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El diagnostico situacional es una herramienta de gran utilidad cuyo objetivo es conocer la
situacién actual de una empresa, consiste en la recopilacion de datos e informacion que resultan
de gran utilidad para detectar aspectos positivos como negativos que favorecen o impiden su
crecimiento; son varias las herramientas que pueden ser utilizada para llevar a cabo un

diagnostico situacional, entre ellas estan: las matrices EFE y EFI (Garcia, 2015).

8.3.1.4.1. Matriz EFI

La matriz de Evaluacion de factores Internos EFI es una sintesis de las fortalezas y debilidades
de mayor trascendencia que presenta una empresa y comprende el sustento para identificar y
analizar las relaciones existentes entre ambas (Martinez, et al., 2018).

o Pasos para desarrollar la matriz EFI

1. Efectuar una lista de factores internos determinantes (fortalezas y debilidades), se citan
primero las fortalezas y posteriormente las debilidades buscando ser lo mas especificos
posibles.

2. Asignar a cada factor un peso que puede variar entre 0.0 sin importancia a 1.0 muy
importante, tomando en cuenta la trascendencia del factor en el éxito de la empresa, es
decir que los valores mayores se atribuyen a los factores que presentan mayor influencia
en la actividad econémica.

3. Otorgar a cada factor una calificacion que va de 1 a 4, donde 1 indica una debilidad
mayor, 2 una debilidad menor, 3 fuerza menor y 4 fuerza mayor.

4. Obtener las calificaciones ponderadas multiplicando los pesos por las calificaciones.

5. Realizar la sumatoria de los pesos por las calificaciones y se obtiene la calificacion

ponderada.

8.3.1.4.2. Matriz EFE

De acuerdo a Martinez et al., (2018) la matriz de Evaluacion de Factores Externos EFE es
aquella que permite analizar y sintetizar informacidon sobre las oportunidades y amenazas que
se presentan en el mercado que opera una empresa 0 conjunto de estas.

o Pasos para realizar la matriz FODA
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1. Se elabora una lista con los factores externos clave determinados (oportunidades y
amenazas que pueden afectar la organizacion).

2. Atribuir a cada factor un peso que fluctia entre 0.0 nada importante y 1.0 muy
importante. Estos valores reflejan la trascendencia que tiene cada factor para alcanzar
buenos resultados en el sector en que participa la empresa. La suma de todas las
ponderaciones debe ser igual a 1.

3. Asignar una calificacion de 1 a 4 puntos para sefialar que tan adecuada es la gestion de
la empresa frente a cada factor considerando que: 4=respuesta superior, 3=respuesta por
encima del promedio, 2= respuesta promedio y 1=deficiente).

4. Calcular la calificacion ponderada multiplicando cada peso por la calificacion.

5. Por altimo, se suman las calificaciones ponderadas obteniendo asi el resultado, mismo

que debe ser analizado (Garcia, 2015).

8.3.1.4.3. Matriz de estrategias DOFA

Es una herramienta administrativa esencial para la planificacion de estrategias, su aplicacion
permite analizar los factores internos y externos que tienen influencia positiva o negativa la
actuacion de la empresa, dicho instrumento posibilita detectar iniciativas factibles para
potenciar las fortalezas oportunidades, al mismo tiempo que se mitiga las debilidades y
amenazas. El principal objetivo que persigue la matriz DOFA es conseguir lineas de actuacion
que sirvan de base para la toma de decisiones acorde a la realidad interna y externa en que
desarrolla una empresa su actividad econdémica (Sanchez, 2020).

De acuerdo a Garcia (2015) el punto de partida de la esta herramienta es la identificacion de las
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, es decir que se requiere de informacién de
la situacion interna de la empresa y del entorno en que opera, de este modo es posible generar

estrategias adecuadas que se enmarcan en los siguientes cuadrantes:

Estrategias del cuadrante FO: pretenden utilizar las fortalezas que poseen las empresas para

aprovechar las oportunidades que brinda el mercado.

e Estrategias del cuadrante FA: se trata de aquellas que pretenden aprovechar las fortalezas
para contrarrestar las amenazas del entorno, por tanto dejan como resultado estrategias de

caracter competitivo.
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e Estrategias del cuadrante DO: estdn orientadas hacia el aprovechamiento de las
oportunidades que se encuentran en el mercado para disminuir hacer frente a las debilidades

que posee la empresa por tanto son defensivas.

e Estrategias del cuadrante DA: tienen que ver con lineas de actuacion dirigidas a minimizar
las debilidades para afrontar las amenazas de un entorno desafiante, de modo que le resultado

puede enmarcarse como estrategias conservadoras.

8.3.2. Gestidn del conocimiento

A continuacion, se desglosan los principales aspectos correspondientes a la categoria de gestion

del conocimiento:

8.3.2.1. Conocimiento

El conocimiento es el proceso a través del cual la realidad es visualizada y representada en el
pensamiento humano, se da como resultado de experiencias, razonamiento y aprendizaje. A
través de una perspectiva organizacional se determina que el Gnico elemento competitivo de un
establecimiento econdémico es el conocimiento, por tanto, es fundamental la sistematizacion de
los procesos, por medio de los cuales el talento humano adquiere y producen conocimientos
vitales para dar respuestas acertadas frente a las situaciones presentes, anticiparse a los retos
que presenta el futuro y reforzar su capacidad de adaptacion para enfrentar las amenazas u
oportunidades propias del ambiente en que desarrollan sus actividades econémicas (Pereda y
Berrocal, 2018).

Mediante una perspectiva de rentabilidad se determina que la gestion del conocimiento es el
resultado de un proceso que faculta a las empresas producir riqueza basada en los activos
intelectuales para constituir una ventaja competitiva, al mismo tiempo se consolidan las
habilidades y destrezas del talento humanos porque es innegable que el desarrollo de toda
actividad requiere de conocimientos. Desde esta vision coadyuva a la identificacion de los
recursos que posee la empresa y entender el vinculo existente entre las necesidades, los
productos o servicios y el valor agregado que se puede introducir al tener al alcance informacion

vasta y oportuna sobre todo en los niveles directivos (Salazar y Osorio, 2016).
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8.3.2.2. Caracteristicas del conocimiento

De acuerdo a Canton y Ferrero (2016) las caracteristicas del conocimiento son varias, sin

embargo, pueden ser sintetizadas en cuatro items:

o El conocimiento es personal, puesto que brota de las personas y yace en ellos,

asimilandolo como producto de sus vivencias.

o Es de naturaleza intangible, al obtener visibilidad se transforma en informacion, esta

caracteristica dificulta su estimacion.

o Esté intrinsecamente relacionado con la informacion, pero va mas all4, es decir se situa
en un grado mas alto o profundo, porque es informacién mas experiencia y capacidad de

accion.

o Impulsa a continuar conociendo, esta caracteristica se debe a que el conocimiento es un

proceso y un fin al mismo tiempo.

o Es reutilizable, esta cualidad se refiere a que la validez del conocimiento no se disipa con
el uso, de modo que puede ser usado varias veces, aspecto que no se aplica a bienes

tangibles.

8.3.2.3. Componentes del conocimiento

Dentro de todo establecimiento econémico el conocimiento yace en su talento humano, los
procesos y la tecnologia que dispone para el desarrollo de su actividad econdmica, a

continuacidn, se muestra la relacion entre ellos:
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Procesos

Tecnologia

——  Personal

L -

Figura 2.Componentes del conocimiento
Fuente: (Pereda y Berrocal, 2018)

8.3.2.4. Tipos de conocimiento

En la concepcidn de la gestion del conocimiento, varios autores entre ellos Nonaka plantearon

la siguiente clasificacion:

Conocimiento tacito: este tipo de conocimiento se caracteriza por mantenerse en un grado
inconsciente, no presenta formalidad o articulacion, constantemente se esta desarrollando de
forma mecanica, es decir sin que los individuos siquiera lo noten o tengan plena consciencia,
de ahi surge la complejidad a la hora de pretender interpretarlo y explicarlo (Pereda y Berrocal,
2018).

Conocimiento explicito: por su parte este tipo de conocimiento es aquel que se manifiesta, es
decir el individuo es consciente de tenerlo y sobre todo cuando lo esta desarrollando, por tanto,
el nivel de complejidad para transferirlo es relativamente bajo, posee una estructura, y

comunmente presenta un esquema que simplifica su transmisién (Blanco, 2020).

8.3.2.5. Gestién del conocimiento

La gestion del conocimiento se define como un conjunto de actividades y procesos que
fortalecen el intercambio de informacion y experticia dentro de una organizacién o grupo de
profesionales, con el fin de mejorar el rendimiento de la organizacién o los resultados de un
proyecto, con el transcurso del tiempo la informacion y experiencias se acumulan y se

trasforman en aprendizaje siendo de utilidad para la estructuracion de una base de conocimiento
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que puede ser difundido, caracterizdndose por su capacidad de contribuir positivamente en el
desarrollo del proceso productivo dando lugar al mejoramiento continuo de la empresa (Cegarra
y Martinez, 2017).

En esencia la gestion de conocimiento es un proceso comprendido por adquisicion, desarrollo,
transferencia, apropiacion y desarrollo o perfeccionamiento de conocimientos. Tiene por
objetivo sacar provecho en forma idénea los conocimientos existentes desarrollando y
procesandolo en nuevos productos, procesos y ambito, involucra una apertura simultanea hacia
dentro y fuera al trascender los limites e implica a los clientes, proveedores, socios, etc.,
destacando que no es un fin en si misma, sino un medio disponible para garantizar un mayor

nivel de cumplimiento de los objetivos organizacionales (Pereda y Berrocal, 2018).

e Importancia de la gestion del conocimiento

La gestion del conocimiento es de gran importancia porque brinda la posibilidad de agregar
valor a cualquier organizacion, en este contexto al pretender estimar el valor de un
establecimiento econémico, no es suficiente con recurrir a la informacién financiera, sino que
también es importante considerar su capital intelectual, pues este la hace destacar por encima
de sus competidores, asi por medio de adecuada administracion de dicho capital, las empresas
pueden crear una estructura innovadora y eficiente que les permita alcanzar sus objetivos

estratégicos (Agudelo y Valencia, 2018).

Se considera que este tema es de gran relevancia porque el conocimiento tiene un papel
preponderante en la realizacion de cualquier tipo de actividad, si bien, su funcion establece en
gran medida la capacidad de accion del talento humano como de las empresas, es decir que el
conocimiento no tiene valor en si mismo, su importancia se vincula con la oportunidad y
pertinencia en la cual llega hacia los directivos y demas personal, es precisamente alli que pasa
a adoptar un rol de primer orden, por tal razon las empresas han considerado que la
construccion, transferencia y gestion del conocimiento son imprescindibles para el éxito (Torres
y Lamenta, 2015).



22

8.3.2.6. Base de la gestion del conocimiento

Segun Solis et al., (2017) es fundamental reconocer que la gestion del conocimiento no tiene
que ver con formulas magicas que pueden ser utilizadas cada cierto tiempo para mejorar la
efectividad de la empresa, mas bien se relaciona con la estrategia empresarial, y se basa en que
la Gnica certeza de la economia actual es precisamente la incertidumbre, misma que es generada
por la rapidez de los cambios y en este contexto la mejor manera de obtener una ventaja
competitiva que sélida es el conocimiento, de modo que las organizaciones de mayor

competitividad seran aquellas que sustenten sus mejoras en:

o La creacion de nuevo conocimiento
o Difusion de aquel conocimiento entre el personal de la empresa.
o Incorporacion répida de ese conocimiento a los procesos productivos.

Al aplicar lo anteriormente descrito un establecimiento econémico se transforma en un ente
creador de conocimiento, en la cual sus acciones se enfocan en la innovacion continua
incrementando su capacidad para responder dinamicamente a las demandas de los clientes y
usuarios, creacion de nuevos mercados o aperturar otros que supuestamente estaban cerrados
para los bienes o servicios ofertados por la empresa y mantenerse a la vanguardia en la
implementacion de nuevas tecnologias que permitan agilizar el proceso productivo (Gonzales
y Rodriguez, 2018).

8.3.2.7. Proceso de la gestion del conocimiento

El proceso de la gestion del conocimiento contempla tres fases basicas que a continuacion son

descritas:

Generacion y
Captura o del
conocimiento

Organizacion y Distribucion y Aplicacion del
almacenamiento acceso conocimiento

Figura 3. Fases del proceso de gestion del conocimiento
Fuente: (Pereda y Berrocal, 2018)
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En base a lo expuesto por Torres y Lamenta (2015) se describe brevemente en que consiste

cada una de las etapas del proceso de gestion del conocimiento:

o Generacion y captura de la informacion: Esta etapa se refiere al desarrollo, generacion

0 creacion de un conocimiento que no posee el individuo o empresa.

o Organizacion y almacenamiento: comprende la recopilacién de conocimiento que ha
sido producido con el fin de materializarlo de manera formal y almacenarlo para

transformarlo en algo que represente valor agregado para la empresa.

o Distribucidn y acceso: Consiste en la transferencia de conocimiento canalizandolo hacia

las personas que lo requieren, que bien podria tratarse de clientes internos como externos.

o Aplicacién o uso: Por medio de esta etapa el conocimiento es empleado en los procesos

de la empresa para transformarlo en accion.

8.3.2.8. Modelos de gestion del conocimiento

En los siguientes parrafos se pretende dar a conocer algunos de los modelos de gestion, es
importante sefialar que cada esquema responde a las necesidades de cada establecimiento,
llegando a situarse como un traje elaborado a la medida, no obstante, resulta de gran utilidad
conseguir una vision integral de los modelos y demas herramientas de gestién que ya estan
siendo utilizados por varias empresas alrededor del mundo para generar, adquirir, compartir y
transferir conocimientos (Avendafio y Flores, 2016).

En base a la revision bibliografica realizada se evidencio que la mayoria de modelos poseen

conceptos similares:

Tabla 1.Modelos de gestion del conocimiento
Autores Afo Estructura

Modelo de Nonaka y Takeuichi 1993 e Socializacién
e Externalizacion
e Combinacion
e Interiorizacion
Modelo de Wig 1993 e Creacion
e Captura




Modelo monitor de activos 1997 °

intangibles de Sveiby

Modelo de 2004 °
Riesco °

Renovacién
Compartir
Aplicacion
Indicadores

De crecimiento
De eficiencia

De estabilidad
Competencias de las personas
Estructura interna
Estructura externa
Adquisicion
Almacenamiento
Transformacion
Distribucion
Utilizacion

Fuente: (Avendafio y Flores, 2016).

8.3.2.8.1. Modelo de Nonaka y Takeuchi
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La percepcion de Nonaka y Takeuchi contempla varios procesos como la creacion o captacion,

estructuracion, transformacion y transferencia de conocimientos,

almacenamiento e

incorporacion en las actividades de la empresa, estos autores por medio de su modelo

representan claramente el conocimiento individual y grupal, asi como el aprendizaje, el

conocimiento tacito y explicito. Otorgan especial interés al conocimiento practico, es decir que

no se trata solo de crear informacidn sino de procesarla combinandola con otras ideas para darle

utilidad y agregar valor a los procesos y empresa en general, y por ultimo transferirla a todos

los miembros del personal (Calvo, 2018).

o Etapas del modelo de gestion del conocimiento de Nonaka y Takeuchi

De acuerdo a Nonaka y Takeuchi el conocimiento puede ser gestionado tomando en

consideracién una serie de etapas que a continuacion se describen:

Etapa 1: Establecimiento de condiciones necesarias
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Intencion: Comprende la aspiracion que la empresa posee por alcanzar sus objetivos, se toma
en cuenta que el compromiso es la base de la actividad creadora de conocimiento en las
personas, por tanto, se debe promover dicha actitud planteandola claramente. Desde una
perspectiva empresarial se materializa a través del direccionamiento estratégico (Frias y
Rodriguez, 2015).

Autonomia: Se trata de la capacidad que posee una empresa de hacer posible que el talento
humano y equipos de trabajo para accionar de manera autbnoma, que propicie la generacion de
nuevas oportunidades, conlleva el alcance de los objetivos empresariales estableciendo limites
de sus tareas y responsabilidades. Se busca que los colaboradores sean entes con capacidad de
efectuar diferentes actividades, al mismo tiempo que desarrollan sus habilidades (Avendafio y
Flores, 2016).

Fluctuacion o casos creativos: Es la tercera condicién a nivel organizacional para propiciar la
espiral de conocimiento caracteristica del modelo de gestion del conocimiento propuesto por
Nonaka y Takeuchi. Consiste en fomentar el vinculo de la empresa con su ambiente, arraigando
una actitud abierta frente a las sefiales que brinda el entorno (Agudelo y Valencia, 2018).
Redundancia: en este marco la redundancia puede ser alcanzada de dos modos, la primera en
funcién de obtener informacion, a pesar de que profundiza sobre los requisitos funcionales de
las personas, de modo que la tener informacion redundante posibilita compartir el conocimiento
tacito de los individuos, porque pueden sentir premisas de otras personas dando lugar al
aprendizaje por entrometimiento. La segunda forma es cambiando de manera estratégica a los
colaboradores de puestos, es decir practicando la rotacion (Frias y Rodriguez, 2015).

o Etapa 2: Creacion de conocimiento

La etapa de creacién del conocimiento contempla cuatro procesos o fases que son:

socializacion, exteriorizacion, combinacion e interiorizacion:

Socializacion: a través de la socializacion se lleva a cabo una transferencia de conocimiento
tacito a tacito, es decir que la difusion se efectla por medio de contacto social por ejemplo
comunicaciones e interacciones, entre ellos se cita el debate, el intercambio de experiencias, la
observacion, la simulacién y la préctica que se dan entre los colaboradores de una empresa. La
socializacion es aquel proceso por medio del cual las personas comparten experiencias, se

convierte el conocimiento tacito, puesto que la interaccion social de los mismos (Bedoya, 2015).
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Exteriorizacion: Por medio de la etapa de exteriorizacion el conocimiento técito se transforma
en conocimiento explicito adoptando distintas modalidades como modelos, descripciones,

conceptos, metaforas e hipotesis (Frias y Rodriguez, 2015).

Combinacién: Esta etapa consiste en crear conocimiento a partir del conocimiento explicito,
es decir que se fusiona el conocimiento explicito que ya existe, mismo que se clasifica,
reclasifica y se sintetiza para generar nuevo conocimiento, que a su vez puede ser transferido
mediante diferentes medios de comunicacién, entre los mas comunes estan documentos,

reuniones, narraciones o comunicaciones electronicas (Calvo, 2018).

Interiorizacion: Por su parte la interiorizacion es aquella etapa que permite conseguir a través
del cambio de conocimiento tacito mediante un proceso en el que las ideas abstractas se
convierten en explicitas y a su vez son asimiladas como un valor integral (Frias y Rodriguez,
2015).

8.3.2.8.2. Modelo de Wiig

El modelo propuesto por Wiig en el afio 1993 se fundamenta en que la utilidad y validez del
conocimiento se encuentra en proporcion directa con la organizacion, es decir que debe
ordenarse para poder utilizarlo segun las necesidades de las empresas. Asi los establecimientos
econdémicos se dan a la basqueda de estrategias que les permitan gestionar el conocimiento,
para tal efecto el autor planteé una estructura compuesta por cinco fases o procesos, que son:
creacion, captura, renovacion o refinamiento, compartir o distribuir y por ultimo viene la
aplicacion del conocimiento. La estructura de este modelo se refleja como una visién
prospectiva orientada hacia las empresas en forma general, el lenguaje utilizado en sus fases es
formal, destaca el uso de documentacion para registrar el conocimiento originado en el

ambiente organizacional (Salazar y Osorio, 2016).

8.3.2.8.3. Modelo integrado situacional de Riesco

Este modelo fue planteado por Manuel Riesco en el afio 2004, se basa en dos enfoques holistico

y general, mantiene una percepcion social y tecnoldgica. Dicho autor define el conocimiento y
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gestion del conocimiento en funcion de los aportes tedricos de los demas modelos,
estableciendo asi una estructura que promueve la creacion y desarrollo de conocimiento
basandose en factores como la cultura, el liderazgo, memoria corporativa, equipos, redes y
comunidades de practica de colaboracion. En conjunto forman un esquema de rueda que

simplifica la generacion y fortalecimiento del conocimiento (Calvo, 2018).

Modelo monitor de activos intangibles de Sveiby

De acuerdo a lo expuesto por Angulo (2017) la premisa basica de este modelo formulado Sveiby
en el afio 1997 fue la trascendencia de los activos intangibles, haciendo énfasis en la
heterogeneidad de las acciones en el mercado y su valor contable explicandolo a través de las

expectativas en la obtencion de utilidad a futuro.

De esta forma el autor sostiene que el talento humano constituye el factor dindmico que se
ocupa de construir la estructura interna y externa; tanto la primera como la segunda son de
conocimiento y siguen alli hasta después de la salida o cambio de personal, en sintesis, este
modelo se erige como un método de estimacion y presentacion de los activos intangibles
utilizando indicadores cuyo uso dependera del criterio de la empresa (Avendafio y Flores,
2016).

8.3.3. PYMES de servicios, bebidas y alimentos

El sector micro empresarial de comidas y bebidas proporciona alimentos para la satisfaccion de
necesidad de los consumidores, a pesar de los cambios estructurales en la economia este grupo
se mantiene como una relevante fuente de produccion y generacion de empleo particularmente
en los paises en vias de desarrollo, ademas de orientarse a los consumidores del mercado local
en distintos lugares es parte fundamental del turismo. Dependiendo de los paises varia la oferta
gastrondmica que estos establecimientos brindan a sus clientes, dentro de este sector se
encuentran los restaurantes de comida tradicional, establecimientos de comida rapida, sodas
bar, entre otras (Corporacion Financiera Nacional, 2017).

El consumo de alimentos y bebidas es de naturaleza masiva, y los establecimientos que se
dedican a la prestacion de este servicio tienen una notable participacion dentro de la produccion
y desempefio econdémico en el pais. El sector de servicios de comidas y bebidas esta conformado

por todos aquellos establecimientos econémicos que se dediquen a la preparacion y expendio
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de alimentos preparados, y entiéndase por alimento preparado a todo producto elaborado,
semielaborado o crudo, que se destine al consumo humano que requiera 0 N0 mantenerse
caliente, refrigerado o congelado, y sea vendido para su consumo inmediato (Camino y Guale,
2017).

8.3.3.1. Composicion del sector de servicios de comidas y bebidas

De acuerdo a lo expuesto por la Corporacion Financiera Nacional (2017) en su Boletin el sector
de alimentos comida y bebidas engloba a las unidades econémicas que ofrezcan productos
gastronomicos orientados a la satisfaccion de las necesidades de alimentacion del mercado,
acorde a los gustos y preferencias de los consumidores, que efectivamente, se encuentran en
constante cambio, dentro de la categorizacion de empresas por actividad econdmica este sector
se encuentra relacionado con la prestacion de servicios de servicios turisticos, especificamente
con el servicio de alojamiento, en sus inicios se contemplaba como una actividad econdémica

complementaria, involucra a:

° Restaurantes de diversa indole
° Cafeterias, fuentes de soda
o Establecimiento de comida rapida

. Puestos moéviles de comida.

Es importante recalcar que el sector de servicios de alimentos y bebidas no contempla aquellos
establecimientos que comercialicen las preparaciones por medio de canales de distribucion y
las que no destinen al consumo inmediato por ejemplo los servicios de organizacién de eventos
que incluyen comida. Existe cierta complejidad a la hora de definir a que grupo pertenecen los
establecimientos de este sector, puesto que ademas de elaborar un producto o sea las
preparaciones gastronémicas, y desde esa perspectiva se convierten en una empresa
manufacturera, no obstante, por la prestacion de un servicio estan ligadas al sector terciario de
la economia (Camino y Guale, 2017).

9. PREGUNTAS CIENTIFICAS

e ;Cudles fueron las caracteristicas generales y especificas méas relevantes de la gestion

del conocimiento entre las PYMES de servicios de alimentos y bebidas?
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La gestion del conocimiento de las PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La
Mana, presenta varias caracteristicas como la presencia de abundante informacion tacita que es
aquella que se utiliza de forma intuitiva e inconsciente, radica en la experiencia y capacidad
individual de los directivos y colaboradores, mientras que en la dimension explicita se evidencia
escasez de informacién y conocimientos, por ello la mayoria de establecimientos no disponen
de herramientas documentales como manuales de atencién, de trato con los proveedores y

manuales de funciones.

e ;Fue adecuado el proceso de generacion, captura, organizacion y almacenamiento del
conocimiento entre las PYMES dedicadas a la prestacion de servicios de alimentos y
bebidas en el cantén La Mana?

El proceso de gestion del conocimiento llevado a cabo en las PYMES de servicios de alimentos

y bebidas del canton La Mana no se maneja de forma adecuada, dado que presenta una serie de

dificultades en las fases lo componen, entre aquellas la generacion, captura, distribucion y

aplicacion, por lo tanto, les resulta dificil desarrollar los conocimientos y las habilidades del

personal directivo y operativo.

e ;Qué deficiencias presentaron las PYMES de servicios de alimentos y bebidas en la
gestion del conocimiento, para el establecimiento de sugerencias que generen cambios
de este sector?

Las principales deficiencias de las PYMES de servicio de alimentos y bebidas del canton La

Mana al gestionar el conocimiento se relacionan con la dificultad de convertir el conocimiento

tacito a explicito, dado que no cuentan con manuales de trato al cliente, proveedores, de

funciones, recetario y menus de cocina documentados, procesos de registros, archivo y

actualizacion de informacion no documentados y deficiencias en el manejo de idiomas

extranjeros y conversion de monedas por parte de los directivos y colaboradores.

e ;De qué manera el modelo de gestion del conocimiento propuesto contribuyé al
desarrollo microempresaria de las PYMES de alimentos y bebidas del cantén La
Mand?

El modelo de gestion de conocimientos de Nonaka y Takeuchi que contempld cuatro procesos

0 etapas basicas que permitieron aprovechar los conocimientos, es el mas adecuado frente a las

deficiencias identificadas en las PYMES del sector de servicios de alimentos y bebidas del
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canton La Mana, por tanto, aporto de manera significativa, puesto que las estrategias a traves
de formatos orientaran para lograr una mayor eficiencia en el proceso de transmitir

conocimiento explicito tacito a los propietarios y colaboradores.

10. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

En el siguiente apartado de la investigacién se describid los tipos, métodos, técnicas,

instrumentos y la poblacién inmersa en la investigacion:

10.1. Tipos de investigacion

A continuacion, se presentan los tipos de investigacion utilizados:

10.1.1. Bibliografica

La investigacion bibliografica fue empleada para la estructuracion del marco teérico, el primer
paso su desarrollo fue elaborar el esquema de su contenido, para tal efecto se utilizé la
herramienta de las categorias fundamentales de investigacion, que consistio en efectuar un
gréfico con las principales variables a investigar. En base a este se profundizo en la revision de
la literatura, tomando en consideracion una gran variedad de libros, articulos de revista, tesis
de grado y maestria, entre otros materiales bibliograficos que permitieron enriquecer el estudio

al tener informacion cientifica que respaldo el criterio de las autoras (Hernandez, et al., 2018).

10.1.2. Investigacion de campo

La investigacion de campo se apoya en informacion de que proviene de técnicas como
entrevistas, encuestas, observaciones, entre otras que proporcionan datos primarios. Se emple6
la investigacion de campo puesto que las investigadoras se trasladaron hacia el lugar donde se
dieron los hechos que fueron los locales de las microempresas de alimentos y bebidas del cantén
La Mana, para la recopilacién de informacion por medio de la aplicacién de un censo dirigido
a los propietarios y encuestas a los colaboradores, obteniendo de esta forma informacion

relevantes sobre la caracterizacion (Chavez, 2015).

10.1.3. Exploratorio
La investigacion fue de caracter exploratorio porque se tratd de una caracterizacién y constituyo

un primer acercamiento hacia la gestion del conocimiento entre las PYMES de servicios de
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alimentos y bebidas en el cantén La Man4, se acudié a ellos para recopilar informacion que
permitié obtener una visién realista sobre la forma en que gestionan el conocimiento: los
procesos realizados, los responsables de aplicarlos, la forma en que son aplicados, el nivel de
aprovechamiento y demas aspectos que se consideraron vitales. De modo que los resultados
alcanzados por medio del estudio sirvieron de base para el disefio de un modelo de gestion del

conocimiento acorde a las necesidades de este sector econdmico (Hernandez, et al., 2018).

10.1.4. Descriptivo

Es aquella que se ocupa de generar una descripcién de los principales componentes de una
problemética o situacion estudiada. Durante todo el desarrollo de la investigacion se utilizo la
investigacion descriptiva, para dar a conocer la problematica que propicié el estudio, se
especificaron los aspectos de mayor relevancia, determinando las causas y efectos sobre la
gestion del conocimiento que actualmente se aprecid entre las PYMES de servicios de
alimentos y bebidas en el cantdon La Mané. En el desarrollo del resumen se procedio a describir
los objetivos, problema, metodologia y conclusiones a las que se llegd al culminar la
investigacion. Por medio de la descripcion se dio a conocer los beneficiarios directos e
indirectos, asi como los resultados obtenidos al aplicar el censo a los propietarios y las encuestas

al personal operativo de estos establecimientos (Chavez, 2015).

10.2. Métodos

10.2.1. Inductivo

Se utilizo este método para obtener nueva informacion al recurrir directamente a las personas
involucradas, principalmente este método se utiliz6 para la elaboracion de formulacion del
problema, la estructura del marco tedrico por medio de la técnica de las categorias
fundamentales al desglosar en funcién de las variables los temas y subtemas, ademas de las

conclusiones de la investigacion (Hernandez, et al., 2018).

10.2.2. Analitico

El método analitico se utilizo para el desarrollo de la problematizacion al examinar las causas
y efectos generados por deficiencias en el proceso de gestion del conocimiento entre los
establecimientos del sector de servicios de comidas y bebidas del canton La Mana. La

informacion recopilada para los antecedentes, se analizd y se expondra dejando claro los
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aspectos de mayor relevancia sobre el origen y evolucién de las variables de estudio, de igual
forma la informacion que se obtuvo para la elaboracion del marco teérico fue analizada y
ordenada para tener una mejor comprension de la gestion del conocimiento y las PYMES de
servicios de alimentos y bebida. Los resultados se describieron a través de cuadros, graficos y

su correspondiente andlisis de la informacion obtenida a través de la investigacion de campo.

10.3. Técnicas de investigacion

10.3.1. Censo

El censo es el estudio de la poblacion total de un fendmeno determinado, por tanto no requiere
de un método de muestreo. La técnica de censo fue utilizada con el propdsito de identificar los
procesos de la gestion del conocimiento y la forma en qué forma son implementados a nivel
directivo, para tal efecto se recopilé informacion primaria de los 77 propietarios de las PYMES
de servicios de alimentos y bebidas del canton La Manéa que constituyen la poblacion o universo
del estudio (Pimienta, 2000).

10.3.2. Encuesta

La encuesta es una técnica de recogida de informacion de datos mediante la aplicacion de un
cuestionario a una muestra de individuos, de este modo se puede conocer los criterios, actitudes,
y el comportamiento de los sujetos de estudio. Para obtener datos e informacion de parte del
personal operativo de las PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana se
aplico encuestas que permitieron obtener una visién realista de las dimensiones de la gestion
del conocimiento: tacito y explicito dentro de estos establecimientos, caracterizando de manera
Optima cada uno de los aspectos que implica el desarrollo de una propuesta adecuada para este
sector (Arenal, 2019).

10.4. Instrumento

10.4.1. Cuestionario

Para la aplicacion de la técnica del censo se desarrolld un cuestionario orientado a los
propietarios que constituyeron el personal directivo de las PYMES de alimentos y bebidas del
canton La Man4, de esta manera fue posible indagar sobre la gestion del conocimiento (ver

anexo 4).
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Se disefi6 un segundo cuestionario que fue aplicado al personal operativo es decir los
colaboradores de estas PYMES (ver anexo 5) para identificar los aspectos inherentes a la
gestion del conocimiento dividiendo en cinco items generacidn, captura, almacenamiento,
distribucion y aplicacion, este instrumento estara formado por preguntas cuyas respuestas seran

de opcién multiple.

10.5. Poblacién y muestra

La poblacion de la presente investigacion estuvo constituida por los propietarios de las PYMES
de servicios de comidas y bebidas del cantdon La Man4, estos establecimientos se encontraron
inmersos dentro de la categorizacion de “Servicios de alojamiento, comida y bebidas”. Segun
informacion obtenida a través de la base de datos del Servicio de Rentas Internas que reposan
en el Catastro del Registro Unico de Contribuyentes constan 77 Pymes dedicadas a la prestacion
de servicios de alimentos y bebidas en el canton La Mana (Ver anexo 7: Lista de microempresas

de servicios del cantdn La Mana).

10.5.1. Poblacién de empleados

Para la determinacion de la cantidad aproximada de empleados, se indago y efectud una
observacion directa en varias PYMES dedicadas al servicio de comidas y bebidas y se pudo
constatar que la mayoria de establecimientos opera con 1 a 2 empleados por microempresa, por
tanto, se considerd mantener un promedio de 2 que al multiplicarlo por 77 se obtiene un total

de 154 empleados.

10.5.2. Muestra de los empleados
En relacion a los propietarios de las PYMES de servicios de comidas y bebidas no fue necesario
calcular la muestra porque la poblacion total no superé a 100.
Pero para la muestra de empleados se calculé considerando un universo finito empleando la
siguiente formula:

_ Z"2xN+p*q
n_ A A

e 2x(N—-1)+(Z" 2*px*q

Donde:
Z=nivel de confianza (correspondiente con tabla de valores de Z)
p= Porcentajes de la poblacion que tiene el atributo deseado.

g= Porcentaje de poblacion que no tiene el atributo deseado =1-p
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N= tamafio del universo
e= error de estimacion aceptado

n= tamafio de la muestra

Datos:

Z=1,96

P=50%

Q=50%

N= 154 empleados
e=5%

Desarrollo:

n= 1,96"2%154%0,50%0,50
0,05"2%(154—1)+(1,96"2%0,50%0,50

_ 147,9016
T 1.3429

n=110.

Acorde a los datos obtenidos mediante el calculo de la muestra fue necesario aplicar las
encuestas a 110 empleados.

11. ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

11.1. Caracteristicas generales y especificas de la gestion del conocimiento entre las
PYMES de “servicios de alimentos y bebidas.

La caracteristicas generales y especificas de las PYMES de servicio de alimentos y bebidas del

canton La Mana se detallan a continuacion:



11.1.1. Caracteristicas generales

1. Género de los propietarios:

Cuadro 3. Género de los propietarios

35

Alternativas Frecuencia absoluta Frecuencia relativa (%)
Femenino 43 56

Masculino 34 44

LGTB 0 0

Total 77 100

Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Grafico 1.Género de los propietarios
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Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Analisis e interpretacion

De acuerdo al grafico el 56% de los propietarios de las PYMES de alimentos y bebidas del

canton La Mana sefialaron que su género era femenino, mientras que el 44% se identificé con

el género masculino; de los resultados se pudo concluir que la mayoria de poblacion objeto de

estudio son mujeres, aquello puede deberse a que se trata de una actividad econdémica que por

costumbre se ha atribuido y delegado, no obstante en la actualidad aquellos estigmas estan

quedando de lado, puesto que tanto hombre como mujeres pueden desempefarse de forma

idonea en cualquier ambito y la gastronomia no es la excepcion.

2. Edad de los propietarios:

Cuadro 4. Edad de los propietarios

Alternativas Frecuencia absoluta Frecuencia relativa (%)
18-25 6 8
26-35 15 19
36-45 22 29

46-56 23 30
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Mas 56 11 14
Total 77 100

Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika VVanessa

Gréfico 2. Edad de los propietarios
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Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Andlisis e interpretacion

Una vez aplicada la encuesta a los propietarios, se obtuvo los siguientes resultados: el 30% de
los encuestados correspondiente a 23 personas tiene entre 46-56 afios, el 29% que contempla a
22 personas contesto que su edad esta entre 36-45, el 19% que representa a 15: tiene 26-35, el
14% mas de 56 afios y el 8% 18 -25.

En consecuencia, se resalta que el porcentaje superior de PYMES de servicios de alimentos y
bebidas del canton La Mana se encuentra gerenciadas por personas cuyas oscilan entre 46 — 56

anos.

3. Tiempo de funcionamiento:

Cuadro 5. Tiempo de funcionamiento de PYMES de servicios de alimentos y bebidas de La Mana

Alternativas Frecuencia absoluta Valor relativa (%)
Menos de 1 afio 7 9

1 -5 afos 31 40

6-10 afos 18 23

Maés de 10 afios 21 27

Total 77 100

Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana.
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Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Grafico 3. Tiempo de funcionamiento de PYMES de servicios de alimentos y bebidas de La Mana
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Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantdn La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Andlisis e interpretacion:

A través del presente grafico se muestran los resultados arrojados en encuesta, el 40% sefialo
que el tiempo de funcionamiento del negocio es de 1-5 afios, el 27% mas de 10 afios, el 23% 6-
10 afios y el 9% mas de 1 afio; de la informacion expuesta se determina que el grupo mayoritario
de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mané tiene ya varios afios
dedicandose a dicha actividad econdmica, por lo tanto tienen amplia experiencia, dicho aspecto

es una ventaja dado que conocer muy bien el mercado en que se desenvuelven.

11.1.2. Variable: Gestién del conocimiento

Dimension: Conocimiento explicito

Variable 1. Manuales de clientes

Cuadro 6. Manuales de clientes
Manuales de clientes

Totalmente en En . Totalmente
Indiferente De acuerdo
desacuerdo desacuerdo de acuerdo

Fa. % Fa. % Fa. % Fa % Fa. % (%)

Total
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¢En el negocio se cuenta con un

manual de atencidn al cliente? 69 90 8 10 0 0 0 0 0 0 100

¢El nivel de socializacion del

mismo es adecuado? 69 9% 8 10 0 0 O O 0 0 100

(Cumplimiento del manual de
atencion al cliente?

Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

30 39 20 26 27 3% O O O O 100

Gréfico 4. Manuales de atencion clientes
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Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Andlisis e interpretacion:

Acorde a los datos obtenidos se aprecia que el 90% de propietarios al ser consultados sobre la
existencia de un manual de atencion al cliente sefial6 no poseerlo, en consecuencia, el nivel de
socializacion de dicha herramienta es relativamente entre estos establecimientos dado que el
90% se mostré totalmente en desacuerdo, respecto al cumplimiento de dicho manual el 39%
estar totalmente en desacuerdo, el 35% indiferente y el 26% en desacuerdo; tales porcentajes
reflejan que la mayoria de establecimientos de prestacion de servicios de comidas y bebidas del
canton La Mana no disponen de un manual de atencién, siendo que esta herramienta que
contribuye a direccionar a todos los colaboradores de la entidad para establecer unos criterios

generales comprometidos con el servicio y la buena atencion al cliente.

Variable 2. Manuales de proveedores

Cuadro 7. Manual de proveedores

Totalmente En . De Totalmente
Manual de proveedores en desacuerdo desacuerdo Indiferente acuerdo de acuerdo Total
Fa. % Fa. % Fa % Fa % Fa % %

¢En el negocio se cuenta con un 50 65 27 35 0 0 0 0 0 0 100
manual de trato con los proveedores?




39

¢El nivel de socializacion del mismo
es adecuado?

¢Se hq gstableudo parametros para la 67 87 10 13 0 0 0 0 0 0 100
seleccion de los proveedores?

Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika VVanessa

67 87 10 13 0 O O O 0 O 100

Gréfico 5. Manual de proveedores

87% 87%
65%
35%
13% 13%
¢En el negocio se cuenta conun  ;El nivel de socializacion del mismo ¢Se ha establecido parametros para la
manual de trato con los proveedores? es adecuado? seleccion de los proveedores?

m Totalmente en desacuerdo m En desacuerdo Indiferente De acuerdo m Totalmente de acuerdo

Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del canton La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Analisis e interpretacion:

Respecto a la interrogante de existencia del manual de trato de proveedores el 65% de
propietarios esta en total desacuerdo, el 35% estuvo en desacuerdo. Sobre el nivel de
socializacion de este manual el 87% lo calific6 como totalmente en desacuerdo, mientras que
el 13% estuvo en desacuerdo. De igual forma al ser cuestionados sobre los pardmetros de
seleccion de proveedores el 87% sefialo la opcidn totalmente en desacuerdo y el 13% en
desacuerdo; de los resultados alcanzados se evidencié que la mayoria de establecimientos de
servicios de comidas y bebidas del cantdon La Manéa no disponen de un manual de trato con los
proveedores, es decir que no se ha establecido estandares que permitan asegurar la calidad de
los productos que se adquiere para la prestacion del servicio, al mismo tiempo que no se ha
definido otros aspectos que conciernen a la relacion con los proveedores.

Variable 3. Manual de funciones

Cuadro 8. Manual de funciones
Manual de funciones Totalmente en En Indiferente De acuerdo Totalmente  Total
desacuerdo desacuerdo de acuerdo

Fa % Va % Va % Va % Va % %
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¢Se ha establecido y 17 22 60 78 0 0 0 0 0 0 100
documentado un
manual de funciones?

;Se ha socializado el 30 39 47 61 O 0 O 0 O 0 100
manual de funciones
con los colaboradores?

Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Gréfico 6. Manual de funciones

78%
61%
39%
22%
¢ Se ha establecido y documentado un manual de ¢ Se ha socializado el manual de funciones con los
funciones? colaboradores?

m Totalmente en desacuerdo m En desacuerdo m Indiferente m De acuerdo HTotalmente de acuerdo

Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del canton La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Andlisis e interpretacion:

En relacion al establecimiento del manual de funciones el 78% de los propietarios sefiald estar
en desacuerdo, el 22% totalmente en desacuerdo. Respecto a la socializacién del manual de
funciones el 61% en desacuerdo y el 39% totalmente en desacuerdo. En consecuencia, tales
resultados dieron a conocer que el porcentaje mayoritario de los establecimientos de servicios
de alimentos y bebidas del canton La Mana no ha definido formalmente las responsabilidades
y actividades que deben cumplir sus colaboradores, es decir no cuentan con manuales de
funciones, dicho aspecto da lugar a confusiones y errores entre el personal durante el
desempefio de su trabajo.

Variable 4. Recetario de cocina y menus

Cuadro 9. Recetario de cocina y menus
Totalmente En Totalmente

Recetario de cocina y menus en desacuerdo desacuerdo Indiferente  De acuerdo de acuerdo Total

Va % Va % Va % Va % Va % %
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¢En el negocio se cuenta con un
recetario de cocina para elaborar los 7 9 70 91 0 00 0 0 0 100
platos?

(;Es_ actualizado el recetario de 22 29 55 71 0 0 0 0 0 0 100
cocina?

Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika VVanessa

Grafico 7. Recetario de cocina y menUs
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¢En el negocio se cuenta con un recetario de cocina para ¢Es actualizado el recetario de cocina?
la elaboracion de los platos que preparan?

m Totalmente en desacuerdo  ® En desacuerdo Indiferente De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Andlisis e interpretacion:

El 91% de los propietarios en relacion a la interrogante de poseer un recetario de cocina para la
elaboracion de los platos preparados sefialo estar en desacuerdo. Al ser cuestionados sobre la
actualizacion del recetario el 71% estuvo en desacuerdo; en sintesis, se revel6 que el porcentaje
mayoritario de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del canton La Mana no dispone de
un recetario de cocina para la elaboracion de los platos, es decir que estos conocimientos no se
encuentran documentados, contrario a ello la mayoria de estos establecimientos si cuenta con

menus de los platos que ofrecen, sin embargo, no se preocupan por actualizarlo.

Variable 5. Recetario de cocina y menus

Cuadro 10. Recetario de cocina y mends
Totalmente

en En desacuerdo Indiferente De acuerdo
desacuerdo

Totalmente
de acuerdo

Recetario de cocina 'y

, Total
menus
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Va % Va % Va % Va % Va % %

¢La microempresa

cuenta con un menu de

las comidas y bebidas 0 0 0 0 0 7 9 70 o1 100
que ofrece a sus

clientes?

¢El mend  de las

comidas y bebidas que 0 0 0 0 41 53 21 27 15 19 100
ofrecido es variado?
(El mend de las
comidas y bebidas que
se ofrece es
actualizado?

0 0 26 34 30 39 3 4 18 23 100

Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika VVanessa

Grafico 8. Recetario de cocina y menUs
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27% o 23%
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¢La microempresa cuenta con un ¢El menu de las comidas y bebidas  ¢El menu de las comidas y bebidas
menu de las comidas y bebidas que que ofrece la microempresa es que ofrece la microempresa es
ofrece a sus clientes? variado? actualizado?

® Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo ® Totalmente de acuerdo

Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del canton La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Andlisis e interpretacion:

De acuerdo a los resultados arrojados por el censo se evidencié que el 91% sefialé estar
totalmente en desacuerdo frente a la afirmacion de contar con un menu y el 9% de acuerdo; el
53% se mostro indiferente en relacion a la variedad de comidas y bebidas que ofrecen al cliente;
mientras que el 39% se mostrd indiferente frente a la necesidad de actualizacion del mend;
frente a dicha informacién es posible argumentar que la mayoria de PYMES no dispone de un
menu de las comidas y bebidas que expenden en su negocios, se evidencid despreocupacion
respecto a la variedad y actualizacion del menu.

Variable 6. Cumplimento de requerimientos legales

Cuadro 11. Cumplimiento de requerimientos legales
Cumplimiento de requerimientos Totalmente en En Indiferente De Totalmente  Total
legales desacuerdo  desacuer acuerdo de acuerdo
do
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Va % Va % Va % Va % Va % %

¢Se cumple con el pago de 0 O 0O 0 0 O 27 35 50 65 100
permisos y patentes?

¢Se cumple con las declaraciones 0 0 0 0 0 O 30 39 47 61 100
y pagos de impuestos?

Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika VVanessa

Gréfico 9. Cumplimiento de requerimientos legales
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¢Se cumple con el pago de permisos y patentes? ¢Se cumple con las declaraciones y pagos de impuestos?
m Totalmente en desacuerdo  ® En desacuerdo Indiferente De acuerdo m Totalmente de acuerdo

Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Andlisis e interpretacion:

Segun los datos contenidos el 65% de los propietarios censados manifesté estar totalmente de
acuerdo en el cumplimiento del pago de permisos y patentes, mientras que el 35% esta de
acuerdo. Refiriéndose al cumplimiento de las declaraciones y pagos de impuestos el 61% se
mostré totalmente de acuerdo, en tanto que el 39% de acuerdo; tales resultados dieron a conocer
que la mayoria de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del canton La Mana cumplen
satisfactoriamente con el pago de permisos y patentes, asi como las declaraciones de impuestos

y los correspondientes pagos.

Variable 7. Politicas y normas internas
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Totalmente En . De Totalmente
en Indiferente Total
- . desacuerdo acuerdo  de acuerdo
Politicas y normas internas desacuerdo
Va % Va % Va % Va % Va % %
¢Disponen  de un codigo de o7 g7 49 g3 g 0 0 0 0 0 100
convivencia en el negocio?
:Se encuentran establecidos
formalmente los horarios de ingresoy 0 0 0 0 O 0 20 26 57 74 100
salida del personal?
¢Existencia formal de normas de
limpieza en &reas de preparacion de 0 0 0 0 O 0 7 9 70 91 100
comidas y bebidas?
¢Se ha establecido politicas para el uso
de herramientas y utensilios en el &rea 0 0 0 0 20 26 57 74 0 0 100
operativa?
Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika VVanessa
Grafico 10. Politicas y normas internas
87% 91%
74% 74%
26% 26%
3% 9%
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

¢;Disponen de un cédigo de ¢Se encuentran establecidos ¢Existencia formal de ¢Se ha establecido politicas

convivencia en el negocio? formalmente los horarios de

m Totalmente en desacuerdo

personal? comidas y bebidas? operativa?

En desacuerdo Indiferente De acuerdo B Totalmente de acuerdo

Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa.

Andlisis e interpretacion:

normas de limpieza de las para el uso de herramientas y
ingreso y salida del areas de preparacion de utensilios en el area

Se aprecia que el 87% de propietarios respecto a disponer de un cédigo de convivencia en el

negocio esta totalmente en desacuerdo, mientras que el 13% esta en desacuerdo. En relacion al

establecimiento formal de horarios de ingreso y salida en las PYMES el 74% esta totalmente

de acuerdo. En la interrogante de existencia formal de normas de limpieza de las areas de

preparacion de comidas y bebidas el 91% indicd estar totalmente de acuerdo. Al ser

cuestionados sobre la existencia de politicas para el uso de herramientas y utensilios en el area

operativa el 74% estar de acuerdo; de lo anterior evidencié que las PYMES de alimentos y

bebidas del canton La Mana no poseen un codigo de convivencia, los horarios del personal si

estdn debidamente establecidos, al igual que las normas y politicas de limpieza y uso de

herramientas y utensilios en el &rea operativa.

Variable 8. Politicas y normas internas
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Cuadro 13.Politicas y normas internas

Totalmente En Indiferen Totalmente
Politicas y normas internas en desacuer De acuerdo d Total
desacuerdo do te de acuerdo
Va % Va % Va % Va % Va % %
(Existe un documento formal que O 0 0 0 22 29 55 71 0 0 100
establezca las normas de higiene y
manipulacion de alimentos?
¢Se ha socializado las normas de higiene 0 00 0 70 91 7 9 0 0 100
y manipulacién de alimentos al personal?
¢Existencia de programas 0 0 29 38 23 30 25 32 0 0 100

computarizados para los procesos
desarrollados en el negocio?
¢Se actualizan frecuentemente los O 0 36 47 22 29 19 25 0 0 100
programas informaticos  en la
microempresa de alimentos y bebidas?
Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Gréfico 11. Politicas y normas internas
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¢Existe un documento formal ;Se ha socializado las normas ¢Existencia de programas ¢Se actualizan
que establezca las normas de de higiene y manipulacion de  computarizados para los frecuentemente los
higiene y manipulacion de alimentos al personal? procesos desarrollados en el programas informaticos en la
alimentos? negocio? microempresa de alimentos y
bebidas?
m Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo  m Totalmente de acuerdo

Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Andlisis e interpretacion:

A traves de los resultados alcanzados se evidencio que el 71% de propietarios manifestd sobre
la existencia de un documento que establezca las normas de higiene y manipulacion de
alimentos: estar de acuerdo. EI 91% mostrd indiferencia respecto a la socializacién de dichas
normas entre el personal. En la interrogante relacionada a la existencia de programas
computarizados para los procesos desarrollados en el negocio el 38% sefiald estar en
desacuerdo, respecto a su actualizacién frecuente el 47% esta en desacuerdo; tales resultados
reflejan que la mayor parte de las PYMES de servicios de alimentos y bebidas muestra interés
por el aspecto de limpieza e higiene, no obstante, se aprecia que en su mayoria no cuentan con

programas computarizados para llevar sus procesos.

Variable 9. Procesos documentados
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Totalmente En De Totalmente
Procesos documentados en Indiferente Total
desacuerdo acuerdo de acuerdo
desacuerdo
Va % Va % Va % Va % Va % %
¢Registro de la |r_1formaC|on 57 74 20 26 0 0 0 0 o0 0 100
generada en el negocio?
¢Se ha determinado los procesos
operativos por medio de 49 64 28 36 0 0 0 0 0 0 100
flujogramas?
JArchivo de la |r_1formaC|0n 51 66 26 34 0 0 0 0 o 0 100
generada en el negocio?
¢Actualizacién continua de la 55 1 2 29 0 0 0 0 o0 0 100

informacion existente?

Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana.

Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika VVanessa

Grafico 12. Procesos documentados
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26%
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¢Registro de la informacion  ;Se ha determinado los
generada en el negocio? procesos operativos por

66%

34%

medio de flujogramas?

m Totalmente en desacuerdo ™ En desacuerdo

Indiferente

71%

29%

¢Archivo de la informacion ¢ Actualizacion continua de
generada en el negocio? la informacién existente?

De acuerdo OTotalmente de acuerdo

Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del canton La Mana.

Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Analisis e interpretacion:

El gréafico actual muestra que el 74% de los propietarios manifestd respecto al registro de la

informacion generada en el negocio: totalmente en desacuerdo, sobre los flujogramas de

procesos el 64% estar totalmente en desacuerdo, en relacién al archivo de informacion generada

en el negocio el 66% sefialo totalmente en desacuerdo y sobre la actualizacién continua de la

informacion existente el 71% sefialé totalmente en desacuerdo; los resultados expuestos

denotaron que el grupo mayoritario de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del canton

La Mané presentan un deficiente nivel de procesos de registros, archivo y actualizacion de

informacion, ademas de no contar con flujogramas que faciliten la determinacion de los

procesos operativos.

Variable 10. Formas simbodlicas
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Cuadro 15. Formas simbolicas
Formas simbodlicas (sefialéticas)

Totalmente En . Totalmente
Indiferente  De acuerdo
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo

Va % Va % Va % Va % Va % %

Total

¢Se cuenta con sefializacion
adecuada de ingreso y salida del
local? 0 0 0 0 0 0 25 32 52 68 100
¢Se dispone de sefializacion de las
areas que componen el negocio? 0 0 0 0 0 0 28 36 49 64 100

¢Cuenta con sefialética de servicios
higiénicos? 0 0 0 0 0 0 21 27 56 73 100

¢Cuenta con sefialética de extintor? 0 0 00 0 14 18 63 82 100

Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del canton La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Grafico 13. Formas simbolicas
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¢ Se cuenta con sefializacion ¢Se dispone de sefializacion ¢ Cuenta con sefialética de ¢ Cuenta con sefialética de

adecuada de ingreso y salida de las areas que componen el servicios higienicos? extintor?
del local? negocio?
m Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo E Totalmente de acuerdo

Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del canton La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Analisis e interpretacion:

Se muestran los resultados correspondientes a la interrogante de sefializacion de ingreso y salida
del local, el 68% estar totalmente de acuerdo, en lo concerniente a la sefializacion de las areas
gue componen el negocio el 64% sefald estar totalmente de acuerdo, igual respuesta se obtuvo
al cuestionar sobre sefialética de servicios higiénicos, mientras que el 82% sefialo 1o mismo
sobre la sefialética de extintor; los resultados permitieron conocer que el porcentaje superior de
PYMES de servicios de alimentos y bebidas del canton La Man4, acorde a la perspectiva de

sus propietarios si cumplen con las correspondientes sefialéticas en los locales.

Variable 11. Manejo de informacion



48

Cuadro 16. Manejo de informacion
Manejo de informacion

Totalmente en En Indiferente  De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Va % Va % Va % Va % Va % %

Total

¢Transmisién  de  informacion
documentada?

¢ Se realiza el registro documentado
de las reuniones?

¢Se emplean memorandums para
emitir los comunicados en la 49 64 26 34 2 30 0 0 0 100
microempresa?

Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

0 0 3 44 25 3218 23 0 0 100

29 38 48 62 0 0 0 0 0 0 100

Gréfico 14.Manejo de informacidn
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¢ Transmision de informacion ¢ Se realiza el registro documentado de  ¢Se emplean memorandums para
documentada? las reuniones? emitir los comunicados en la
microempresa?

m Totalmente en desacuerdo ™ En desacuerdo Indiferente De acuerdo HETotalmente de acuerdo

Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Analisis e interpretacion:

En funcion de los resultados se establecid que el 44% de propietarios censados, en transmision
de informacion sefialé en desacuerdo, el 62% sobre el registro documentado de las reuniones
manifestd desacuerdo y en el uso de memorandums para emisién de comunicados el 64%
sostuvo totalmente en desacuerdo; los resultados dejaron al descubierto que el manejo de la
informacion en las PYMES de alimentos y bebidas del cantén La Mana no esta siendo
gestionada de manera formal, existe desconocimiento respecto a la importancia e implicaciones
que posee dentro de su negocio, asi lo corroboraron la mayoria de los propietarios de los
negocios de aquellos establecimientos.

Variable 12. Actitudes y valores
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Cuadro 17. Actitudes y valores

Totalmente en Totalmente

Actitudes y valores desacuerdo Endesacuerdo  Indiferente  De acuerdo de acuerdo Total
Va % Va % Va % Va % Va % %

¢Se demuestra actitud de

confianza a los clientes? 0 0 0 0 0 0 60 78 17 22 100

¢Se procura la interaccion

formal con el cliente? 0 0 O 0 48 62 29 38 0 0 100

;Se promueve actitudes de

colaboracion en la

microempresa? 0 0 O 0 0 0 6 8 71 92 100

;Se fomenta el manejo de

relaciones humanas? 0 0 0 0 35 45 39 51 3 4 100
Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del canton La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa
Gréfico 15.Actitudes y valores
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¢Se demuestra actitud de  ¢Se procura la interaccion  ;Se promueve actitudes de  ;Se fomenta el manejo de
confianza a los clientes? formal con el cliente? colaboracion entre los relaciones humanas?
integrantes de la
microempresa?
m Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo M Totalmente de acuerdo

Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika VVanessa

Andlisis e interpretacion:

De acuerdo a los datos contenidos en el gréafico el 78% de los propietarios respecto a la
interrogante de demostrar actitud de confianza a los clientes sefiald totalmente en desacuerdo,
al mencionar si se procura la interaccién formal con el cliente el 62% marc6 indiferencia, sobre
la promocion de actitudes de colaboracion entre miembros de personal fue calificado con
totalmente en desacuerdo y acorde al fomento del manejo de emociones el 92% se refirié a este
factor como totalmente de acuerdo: los resultados permitieron conocer que entre las PYMES
de alimentos y bebidas del cantén La Mana sus propietarios efectivamente los propietarios si
muestran interés por gestionar los factores correspondientes a la actitud de actitud de confianza
frente al cliente, la interaccion con el cliente, la colaboracion de entre el personal que forma

parte del negocio.



50

Variable 13. Trabajo en equipo:

Cuadro 18. Trabajo en equipo
Trabajo en equipo

Totalmente en En . Totalmente
Indiferente  De acuerdo Total
desacuerdo desacuerdo de acuerdo

Va % Va % Va % Va % Va % 5

iFomento de las habilidades

personales e individuales de los 0 0 44 57 33 43 0 0 0 0 100
colaboradores?

¢Se fomenta el trabajo en equipo? 0 00 0 21 27 45 58 11 14 100
¢Se practica el cumplimiento de

valores éticos en el negocio de 0 00 00 0 12 16 65 84 100
comidas

Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Grafico 16. Trabajo en equipo
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Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika VVanessa

Andlisis e interpretacion:

En relacion a los factores de trabajo en equipo el 57% de los propietarios objeto de estudio
sefialaron frente al fomento de habilidades personales e individuales con desacuerdo, el 58%
manifestd frente a la interrogante de fomento de trabajo en equipo estar de acuerdo, mientras
que en préactica del cumplimiento de valores éticos en el negocio el 84% mencion6 totalmente
de acuerdo; tales resultados dejaron entrever que en la mayor proporcion de PYMES de
servicios de comidas y bebidas del canton La Mana las habilidades tanto personales e
individuales del personal no estan siendo fomentadas, no obstante si se da prioridad al trabajo

en equipo y a la préctica de valores éticos en sus negocios.
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Variable 14. Aptitudes

Cuadro 19. Aptitudes

. Totalmente en En . Totalmente
AptltUdeS desacuerdo desacuerdo Indiferente  De acuerdo de acuerdo

Va % Va % Va % Va % Va % %

Total

¢Se promueve el desarrollo de

aptitudes de los colaboradores? 0 00 00 040 5237 48 100

¢Evaluacion continua de las

aptitudes de los colaboradores? 0 032 424 580 00 0 100

¢Conocimiento operacional de los

colaboradores en la preparacion de 0 0 0 00 0 35 45 42 55 100
las comidas y bebidas?

(;E_I conomrmento en atencion al 0 0 0 0 49 64 28 36 0 0 100
cliente es satisfactorio?

Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Gréfico 17. Aptitudes
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¢Se promueve el desarrollo ¢Evaluacion continua de las ¢Conocimiento operacional ¢El conocimiento en
de aptitudes de los aptitudes de los de los colaboradores en la atencion al cliente es
colaboradores? colaboradores? preparacion de las comidas satisfactorio?
y bebidas?

m Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo M Totalmente de acuerdo

Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Andlisis e interpretacion:

Se muestra los resultados correspondientes a la percepcion de los propietarios respecto a
promover el desarrollo de las aptitudes de los colaboradores, asi el 52% contestd de acuerdo,
en la evaluacion continua de las aptitudes el 58% mencioné indiferencia, el 55% al ser
cuestionados sobre el conocimiento operacional sefiald: totalmente de acuerdo y en relacion al
conocimiento en atencion al cliente del personal de sus negocios el 64% se inclind a la opcion

de indiferente.



Variable 15. Capacidad de aprendizaje

Cuadro 20. Capacidad de aprendizaje

52

Totalmente en De Totalmente

Capacidad de aprendizaje desacuerdo  EMdesacuerdo  Indiferente acuerdo  de acuerdo 1Ot
Va % Va % Va % Va % Va % %
¢Se promueve actividades para
fomentar el aprendizaje
; prendizaje -, 0% 35 45% 42 5% 0 0% 0 0% 100%
continuo (capacnac:lones,
talleres, reuniones?
;Se  fomenta practicas de
6" L p 0 0% 34  44% 43 5%6% 0 0% 0 0% 100%
trabajo en equipo?
Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa
Gréfico 18. Capacidad de aprendizaje
55% 56%
45% 44%
¢ Se promueve actvidades para fomentar el aprendizaje ¢ Se fomenta précticas de trabajo en equipo?
continuo (capacitaciones, talleres, reuniones?
Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo m Totalmente de acuerdo

Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantéon La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika VVanessa

Andlisis e interpretacion:

De acuerdo a lo expuesto en el grafico el 55% de propietarios sefial6 la opcion indiferente en

relacion a la promocion de actividades que promuevan el aprendizaje, mientras que el 45%

contesto en desacuerdo. Respecto al fomento de practicas de trabajo en equipo entre el personal

el 56% lo calific6 como indiferencia; de los resultados anteriores se extrae acorde a la

perspectiva de los propietarios que la mayor proporcion de PYMES de servicios de alimentos

y bebidas del canton La Mané no brinda la debida atencién al fomento del aprendizaje continuo

y las précticas de trabajo en equipo.



Variable 16. Conocimiento de idioma

Cuadro 21. Conocimiento del idioma
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Conocimiento de Totalmente en En Indiferente De acuerdo  Totalmente de  Total
- desacuerdo desacuerdo acuerdo
idioma

Va % Va % Va % Va % Va % %
¢El manejo y 0 0 O 0 O 0 40 52 37 48 100

conocimiento del idioma
espafiol es adecuado?

¢El manejo y 48 62 29 38 O 0 0 0 0 0 100
conocimiento del idioma
inglés es fluido?

¢Domina algin otro 50 65 27 35 O 0 O 0 0 0 100
idioma aparte de espafiol e
inglés ?

Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika VVanessa

Grafico 19.Conocimiento del idioma
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0% 0%

B Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo Indiferente De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Andlisis e interpretacion:

Se evidencio6 que el 52% en relacion al manejo y conocimiento del idioma espafiol sefiald

la

opcion totalmente de acuerdo. ElI 62% frente a la pregunta del manejo y conocimiento del

idioma inglés y su nivel de fluidez lo califico como totalmente en desacuerdo, en similar forma

el 65% se refirid al dominio de otro idioma adicional; de los resultados mostrados se revel6 que

en la mayor parte de PYMES de servicios de comidas y bebidas del canton La Mana los

propietarios mantienen un manejo 6ptimo del idioma espafiol, no asi del inglés u otros idiomas.

Variable 17. Conocimiento de unidades monetaria



Cuadro 22. Conocimiento de unidades monetarias
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CO_nOCImIentO de i Totalmente en En Indiferente De acuerdo  Totalmente  Total
unidades monetarias desacuerdo desacuerdo de acuerdo
Va % Va % Va % Va % Va % Va

¢Sus conocimientos 32 42 45 58 0 0 0 0 0 0 100
sobre conversion de

monedas es

satisfactorio?

¢Los cambios que se 0 0 O 0 31 40 46 60 O 0 100
dan al pagar el servicio
son efectuados de
forma agil y acertada?

Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Gréfico 20. Conocimiento de unidades monetarias

58% 60%
42% 40%
0% 0% 0% 0%
¢Sus conocimientos sobre conversion de monedas es ¢ Los cambios que se dan al pagar el servicio son
satisfactorio? efectuados de forma égil y acertada?

m Totalmente en desacuerdo  m En desacuerdo Indiferente De acuerdo m Totalmente de acuerdo

Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika VVanessa

Analisis e interpretacion:

Al observar el gréafico se aprecio que el 58% de los propietarios respecto a los conocimientos

de conversion contesto en desacuerdo y el 42% totalmente en desacuerdo, mientras que en

los

cambios que se dan al pagar el servicio el 60% sostuvo que esta de acuerdo y el 40% indiferente;

tales resultados dieron a conocer que el porcentaje superior de PYMES de servicios de

alimentos y bebidas del canton La Mana tienen un bajo nivel de conocimiento sobre conversion

de monedas, mientras que los cambios son oportunos y agiles.
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11.2. Descripcion del proceso de generacion, captura, organizacion, almacenamiento,
distribucién y aplicacion del conocimiento

Cuadro 23.Género de colaboradores

Alternativas Frecuencia absoluta Frecuencia relativa (%)
Femenino 71 65

Masculino 39 35

LGTB 0 0

Total 110 110

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana. 2021
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika VVanessa

Grafico 21. Género de los colaboradores
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LGTB

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana. 2021
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Analisis e interpretacion:

De acuerdo a los resultados arrojados en las encuestas el 65% de los colaboradores de las
microempresas de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Manéa pertenecen al género
femenino, mientras que el 35% son del género masculino. Por lo tanto, se determina que la

mayor parte de personas que trabajan en establecimientos del sector objeto de estudio son
mujeres.
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Variable 2. Edad de colaboradores

Cuadro 24. Edad de los colaboradores

Alternativas Frecuencia absoluta Frecuencia relativa (%)
18-25 14 13
26-35 29 26
36-45 28 25
46-56 24 22
Mas 56 15 14
Total 110 100

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantdon La Mana. 2021
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Gréfico 22. Edad de los colaboradores
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Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantdon La Mana. 2021
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Anélisis e interpretacion:

De acuerdo al gréafico se reflejo que el 26% de los colaboradores tiene edades comprendidas
entre 26-35 afios, el 25% 36-45 afios, el 22% 46-56, el 13% de 18-25 afios y el 14% mas de
56% afios; de los resultados arrojados por las encuestas se determina que los colaboradores que
trabajan en las PYMES de servicios de alimentos y bebidas del canton La Mané en su mayoria

presentan edades que oscilan entre 26-35 y 36-45 afios.
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Variable 3. Tiempo de laborar en la Pyme

Cuadro 25. Tiempo de laborar en la Pyme

Frecuencia relativa

Alternativas Frecuencia absoluta (%)
Menos de 1 afio 14 13
1-5 afios 38 35
6-10 afios 26 24
Més de 10 afios 32 29
Total 110 100

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mand. 2021
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Gréfico 23. Tiempo de laborar en la Pyme
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Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana. 2021
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika VVanessa

Analisis e interpretacion:

En base a la informacion expuesta a través del grafico se aprecié que el 35% de los
colaboradores trabaja entre 1-5 afios en la microempresa, el 29% mas de 10 afios, el 24% de 6-
10 afios y el 13% maés de 1 afio; frente a los resultados de las encuestas se establecio que el
porcentaje de mayor cuantia de colaboradores lleva trabajando de 1 a 5 afios en las PYMES de

servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana.
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Variable 4. Modalidad de trabajo

Cuadro 26. Modalidad de trabajo

Alternativas Frecuencia absoluta Frecuencia relativa (%)
Fija 75 68
Ocasional 35 32
Total 110 100

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana. 2021
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika VVanessa

Gréfico 24. Modalidad de trabajo
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Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana. 2021
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Analisis e interpretacion:

De acuerdo a la informacion proporcionada por los colaboradores a través de las encuestas, el
68%que corresponde a 75 personas menciond que trabajan bajo la modalidad fija, mientras que

el 32% que comprende a 35 colaboradores afirmé que labora de forma ocasional.
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Variable 5. Generacién de conocimientos

Cuadro 27. Generacién de conocimientos

Totalmente En Indiferente De Totalmente Tota
., L. en desacuerdo acuerdo de acuerdo |

Generacién de conocimientos desacuerdo

Va % Va % Va % Va % Va % Va
(En la microempresa  que usted labora se 35 32 75 68 0 00 0 0 0 100
desarrollan capacitaciones?
¢(La frecuencia de las capacitaciones es 49 45 61 55 0 00 0 0 0 100
adecuada?
¢Se dispone de manuales de procedimientos que
generen nuevos conocimientos en su puesto de 72 65 38 35 0 00 0 O 0 100
trabajo?
¢Comunica sus necesidades de conocimiento a 0 0 29 26 81 0 0 0 0 100

su jefe inmediato?
¢La autoridad méxima o propietario de la
microempresa da prioridad a la generacién de 0 0 15 14 95 86 0 0 O 0 100
nuevos conocimientos?
Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana. 2021
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Grafico 25.Generacién de conocimientos
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m Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo B Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del canton La Mana. 2021
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Andlisis e interpretacion:

Respecto a las capacitaciones: el 68% de colaboradores sefial6 en desacuerdo, en la frecuencia
se aprecio una tendencia similar donde el 55% se mantuvo en desacuerdo, en relacion a la
disposicion de manuales de procedimientos, el 65% sefialé totalmente en desacuerdo, en
comunicacion con los jefes inmediatos el 74% subray6 indiferencia. Al indagar si se prioriza
en la generacion de nuevos conocimientos el 86% califico la situacion como indiferente. En
sintesis, la mayor parte de PYMES no brinda capacitaciones al personal, aquellas que lo hacen
presentan una frecuencia poco adecuada al igual que la comunicacién interna, no cuentan con
manuales de procedimientos, pero sobre todo no se enfatiza sobre la generaciéon de nuevos

conocimientos que le permitan innovar y ofrecer un mejor servicio.
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Variable 6. Captura de conocimientos

Cuadro 28. Captura de conocimiento

Captu ra de conocimiento Totalmente En Indiferente De Totalmente Total
en desacuerdo lesacuerdo acuerdo de acuerdo

Va % Va % Va % Va % Va % %
¢Posee experiencia previa al puesto 0 0 O 00 0 89 81 2119 100
que usted desempefia actualmente?
¢Su formacion académica es acorde al 0 0O 0O 0O 8 77 25 23 100
puesto que usted desempefia?
¢Cuenta con documentos donde se 31 28 79 72 0 0 0 0O 0 O 100

plasme la base de conocimientos
existente en la microempresa (
manuales de actividades, recetarios
para preparar alimentos y bebidas)?

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana. 2021
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Gréfico 26.Captura de conocimiento
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¢ Posee experiencia previa al puesto ¢Su formacién académica es acorde al ¢ Cuenta con documentos donde se
que usted esta desepefiando puesto que usted desepefia? plasme la base de conocimientos
actuamente? existente en la microempresa (
manuales de actividades, recetarios
para preparar alimentos y bebidas)?

m Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo B Totalmente de acuerdo
Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana. 2021

Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Analisis e interpretacion:

Dentro de la fase de captura de conocimiento se indag6 sobre la experiencia del personal para
desempefar el cargo: el 81% contesto de acuerdo. En la interrogante de formacion académica
acorde al cargo ocupado el 77% sefialdo de acuerdo. Al cuestionar sobre la existencia de
documentos que sirvan como fuente de conocimientos del &rea operativa; en consecuencia, se
devela que gran parte de las PYMES de alimentos y bebidas del canton La Mana cuenta con
personal que posee amplia experiencia acorde al cargo que desempefian, de igual forma,
concordaron en gque su formacion académica responde al cargo ocupado, no obstante la mayoria
de establecimientos no dispone de manuales ni recetarios sobre la preparacion y demas procesos

operativos.
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Variable 7. Almacenamiento de informacién

Cuadro 29. Almacenamiento de informacién

Almacenamiento Totalmente en En Indiferente De Totalmente Total
desacuerdo  desacuerdo acuerdo de acuerdo
Va % Va % Va % Va % Va % %

¢Esta  dispuesto  adoptar  nuevos ( 0 0 0 O 0 69 63 41 37 100
conocimientos en el &mbito laboral?

;Tiene facilidad para retener la 0 0 O 0 O 0 68 62 42 38 100
informacién sobre los procesos o

actividades  desarrolladas  en la

microempresa de alimentos y bebidas?

¢Comprende de manera clara los procesos Q 0 O 0 74 67 36 33 0 0 100
a desarrollar en su trabajo?

(El tiempo es un limitante para adquirir  Q 0 0 0O 66 60 44 40 O 0 100
nuevos conocimientos?

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana. 2021
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Gréafico 27.Almacenamiento de informacion
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ambito laboral? procesos o actvidades desarollar en su trabajo? conocimientos?
desarrolladas en la
microemrpesa de alimentos
y bebidas?
m Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo m Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del canton La Mana. 2021
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Andlisis e interpretacion:

En la fase de al almacenamiento de informacién: la disposicion del personal hacia la adopcion
de nuevos conocimientos “de acuerdo” por el 63%, sobre la facilidad de retencion de la
informacion necesaria para el desarrollo de los procesos el 62% la calificé con “de acuerdo”, la
comprension de los procesos recibié un calificativo de indiferente dado por el 67%, al
cuestionar si el tiempo es un factor limitante para la adquisicion de nuevos conocimientos el
60% se refirio a este como indiferente; se determina la mayoria personal de las PYMES de
servicios de comida del cantén corroboré poseer facilidad de retencion de informacion y si esta
dispuesto a adquirir nuevos conocimientos, mientras que el nivel de comprensién de los

procesos es bajo y segun la perspectiva del personal el tiempo no es un factor limitante.



Variable 8. Distribucion del conocimiento

Cuadro 30. Distribucion del conocimiento

62

Distribucion del conocimiento

Totalmente en En desacuerdondiferente

De Totalmente  Total

desacuerdo acuerdo de acuerdo

Va % Va % Va % Va % Va % %
¢Su jefe superior esta dispuesto a compartir 21 19 89 81 0 0 O 00 0 100
sus conocimientos con otros?
¢Se dispone de los recursos necesarios para  Q 00 0 2523 8 77 0 0 100
la distribucién de conocimiento?
¢Harecibido induccién para el desarrollode 41 37 69 63 0 0 O 00 0 100
sus actividades?
¢Se ha establecido un tiempo para la 80 73 30 27 0 0 O 00 0 100
distribucién de conocimiento?
¢La distribucién de nuevos conocimientos 71 65 39 3 0 0 O 00 0 100
es una prioridad en la microempresa de
alimentos y bebidas?
¢Se desarrollan reuniones con regularidad 65 59 45 41 0 0 O 00 0 100

para la distribucién de nueva informacion

generada en la microempresa?

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del canton La Mana. 2021
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Gréafico 28.Distribucién del conocimiento
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H Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo H Totalmente de acuerdo

Fuente: Censo aplicado a colaboradores de PYMES de servicios de alimentos y bebidas de cantén La Mana. 2021
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Andlisis e interpretacion:

En la etapa de distribucion: el 81% del personal sobre la disposicion del jefe inmediato a

compartir sus conocimientos se mostré en desacuerdo, el 77% corroboré que si disponen de los

materiales y recursos necesarios para la distribucion del conocimiento, en referencia al proceso

de induccidn el 63% sefial6 en desacuerdo, en la asignacion de tiempo para la distribucion de

conocimiento el 73% subrayo totalmente en desacuerdo, en la realizacion de reuniones el 59%

sefiald totalmente en desacuerdo; se evidencio que existe reserva al compartir los conocimientos

situacion que impide que el personal se empape del conocimiento necesario para el desarrollo

Optimo de los procesos.



Variable 9. Aplicacion del conocimiento

Cuadro 31. Aplicacion del conocimiento

63

Aplicacion de conocimiento

Totalmente en En

Indiferente  De acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Totalmente

de acuerdo Total

Va % %

¢Posee las habilidades necesarias para la

preparacion de alimentos y bebidas?

¢Cuenta con la competencia técnica para

desarrollar sus actividades?

¢El manejo y conocimiento del idioma

espafiol es adecuado?

¢El manejo y conocimiento del idioma

inglés es fluido?

¢Domina algun otro idioma adicional al

espafiol e inglés ?

¢ Tiene habilidades en la conversion de

monedas extranjeras a la moneda local?

Va % Va % Va % Va %
0 0 0 0 O 0 22 20
0 0 0 0 80 73 30 27
0 0 0 0 O 0 89 81
7 68 3% 32 0 00 0
68 62 42 38 0 00 0
59 54 20 18 10 921 19

88 80 100
0 0 100
21 19 100
0 0 100
0 0 100
0 0 100

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana. 2021
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Gréfico 29. Aplicacion del conocimiento
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necesarias para la técnica para desarrrolar sus  del idioma espafiol es del idioma inglés es fluido? adicional al espafiol e inglés  realiar las conversion de
preparacion de alimentos y actvidades? adecuado? ? monedas extranjeras a la
bebidas? moneda local?
Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo n Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana. 2021
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika VVanessa

Analisis e interpretacion:

En la etapa de aplicacion de conocimientos: el 80% del personal manifestd estar de acuerdo

frente a la interrogante de poseer las habilidades necesarias para realizar la preparacion de

alimentos y bebidas, el 73% mostro indiferencia frente a las competencias técnicas, el 81% se

mostré de acuerdo en el manejo y conocimiento del idioma espafiol, el 68% sefial¢ totalmente

en desacuerdo respecto al manejo del idioma inglés, al igual que en el dominio de algun otro

idioma y la habilidad en conversion de monedas; el personal si cuenta con las habilidades

operativas requeridas mientras que su competencia a nivel técnico es relativamente bajo.



11.3. Deficiencias que presentan las PYMES de servicios de alimentos y bebidas en la

gestion del conocimiento

Dimension: Conocimiento explicito

Cuadro 32. Manuales de clientes

. Totalmente en En . Totalmente
Manuales de clientes desacuerdo  desacuerdo Indiferente  De acuerdo de acuerdo Total
Va % Va % Va % Va % Va % %

¢En el negocio se cuenta con un
manual de atencion al cliente? g3 90 8 10 0 0O 0 O O 0 100

Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Gréfico 30. Manuales de atencion clientes

¢En el negocio se cuenta con un manual de atencion al cliente?

90%

10%

0%
| 0%
Totalmente en “
En desacuerdo
desacuerdo Indiferente
De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Andlisis e interpretacion:
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El gréafico reflejo que el 90% de los encuestados enfatizé que estuvo totalmente en desacuerdo

y el 10% restante asever6 que en desacuerdo en torno a la interrogante sobre la existencia de un

manual de atencidn al cliente. Una de las principales deficiencias que se pudo apreciar dentro

de la dimension de conocimiento explicito entre las PYMES de prestacion de servicios de

alimentos y bebidas del canton La Mana fue el hecho de no contar con un manual de atencion

al cliente, cuya herramienta resulta de enorme ayuda para otorgar atencion de calidad a los

clientes, dado que proporciona directrices al talento humano para adecuar su comportamiento

en relacion a las procesos y situaciones que se presentan a diario en el desempefio de su labor.

Cuadro 33. Manual de funciones

Manual de funciones Totalmente en En Indiferente De acuerdo  Totalmente  Total
desacuerdo desacuerdo de acuerdo

Va % Va % Va % Va % Va % %
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¢Se ha establecido y 17 22 60 78 0 0 0 0 O 0 100
documentado un
manual de funciones?

Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Gréafico 31.Manual de funciones

¢Se ha establecido y documentado un manual de funciones?

78%

Totalmente en %
desacuerdo En desacuerdo *

Indiferente
De acuerdo
Totalmente de
acuerdo

Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Andlisis e interpretacion:

El 78% afirmo que estuvo en desacuerdo y el 22% totalmente en desacuerdo acorde a estos
porcentajes se pudo conocer que otro de los puntos débiles que presentan las PYMES del
sector de alimentos y bebidas del cantén La Mané es que la mayoria de ellas no ha definido ni
documentado las funciones que los colaboradores debe desarrollar, esta situacion genera
incertidumbre y en ciertas ocasiones conflictos entre el personal al no saber exactamente cuales
son las funciones y responsabilidades que corresponden a cada cargo. Es decir que las
actividades a desarrollar por el personal son transmitidas de manera informal generalmente por
el propietario a través de una conversacion, méas no tiene sustento a través del cual el trabajador

pudiera orientarse.

Cuadro 34. Recetario de cocina y menus

Totalmente en En . De Totalmente
Indiferente Total
desacuerdo desacuerdo acuerdo de acuerdo

Va % Va % Va % Va % Va %

Recetario de cocina'y menus
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¢En el negocio se cuenta con un
recetario de cocina para elaborar 7 9 70 91 0 0 o0 0 o0 0 100
los platos?

Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Grafico 32. Recetario de cocina y menus
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Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Andlisis e interpretacion:

Los datos del grafico evidenciaron que el 91% de los propietarios menciono que estad en
desacuerdo y el 9% restante respondié que totalmente en desacuerdo. Dentro de los
establecimientos de prestacion de servicio de comidas y bebidas uno de los aspectos
fundamentales es el proceso operativo, es decir la preparacion de los alimentos, y en este sentido
contar con un recetario es de vital importancia, no obstante, en la mayoria de estos
establecimientos no se dispone de esta herramienta. De modo que los conocimientos que posee
determinada persona sobre los ingredientes y preparaciones no es compartida, y dicha

informacion se pierde al prescindir de aquel colaborador.

Cuadro 35. Procesos documentados

Procesos Totalmente en En desacuerdo Indiferente De Totalmente

Total
documentados desacuerdo acuerdo de acuerdo




Va % Va % Va % Va % Va % %
¢Registro de la
informacion 57 74 20 26 0 00 0 0 0 100
generada en el
negocio?

Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Grafico 33.Procesos documentados

¢Registro de la informacién generada en el negocio?

74%
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Indiferente

Totalmente en

0
desacuerdo En desacuerdo B

De acuerdo
Totalmente de
acuerdo

Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Analisis e interpretacion:
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En lo que respecta al registro de la informacién generada en el negocio el 74% enfatizo que esta

de acuerdo y el 26% estuvo en desacuerdo. Dentro de las PYMES de prestacion de comidas y

bebidas del cantdén La Mana otra de las deficiencias que se pudo detectar fue en el proceso de

registro de la informacidn (ventas generadas, nimero de clientes, cantidades de materia prima

que se compra, platos que tienen mas aceptacion, pagos al personal) que a diario se generan,

siendo que tal aspecto es primordial para una adecuada toma de decisiones y realizacion de las

actividades; por dicha razon se presentan problemas para desarrollar el proceso de planificacion

dado que no se dispone de informacion confiable que tenga su debido respaldo.

Cuadro 36. Capacidad de aprendizaje

Totalmente en En De Totalmente

Indiferente Total
desacuerdo desacuerdo acuerdo  de acuerdo

Capacidad de aprendizaje

Va % Va % Va % Va % Va % %

¢Se promueve actividades

para fomentar el aprendizaje 0 35 4542 % 0 00 0 100
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continuo (capacitaciones,
talleres, reuniones?

¢Se fomenta préacticas de
trabajo en equipo?
Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantdn La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

0 0 34 4443 56 O 00 0 100

Gréfico 34. Capacidad de aprendizaje

55% 56%

¢ Se promueve actvidades para fomentar el ¢Se fomenta précticas de trabajo en equipo?
aprendizaje continuo (capacitaciones, talleres,
reuniones?
m Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo = Indiferente = De acuerdo m Totalmente de acuerdo

Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Analisis e interpretacion:

En lo que respecta a promover actividades para fomentar el aprendizaje continuo el 55%
menciond que es indiferente y en el fomento de précticas de trabajo en equipo el 56% enfatizo
que es indiferente. En relacion al item de capacidad de aprendizaje se evidencio la existencia
de problemas, en vista que no existe interés suficiente de parte de los propietarios por fomentar
el aprendizaje continuo en el establecimiento, es decir que no brinda al personal capacitaciones,
talleres o reuniones a través de las cuales se podria proporcionar nuevos conocimientos o

reforzarlos, y de esta manera el personal pueda mejorar su desempefio.

11.2.1. Encuesta aplicada a los colaboradores

Generacion
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Cuadro 37. Generacién de conocimientos

Totalmente En Indiferente De Totalmente Total
., L. en desacuerdo acuerdo de acuerdo
Generacién de conocimientos desacuerdo
Va % Va % Va % Va % Va % %

¢En la microempresa que usted labora se
desarrollan capacitaciones? 3% 3275 68 0 00 00 0 100
¢(Se  dispone de manuales de
procedimientos que generen nuevos 72 65 38 350 00 0 O 0 100
conocimientos en su puesto de trabajo?
Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana. 2021
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Gréfico 35. Generacién de conocimientos

68% 65%

35%

32%

¢En la microempresa que usted labora se desarrollan ¢ Se dispone de manuales de procedimientos que
capacitaciones? generen nuevos conocimientos?

I Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo = Indiferente = De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Andlisis e interpretacion:

El 68% de colaboradores sefialé estar en desacuerdo frente a la afirmacion de recibir
capacitaciones en la empresa que laboran, mientras que el 65% indicé no contar con manuales
de procedimientos que promuevan la creacion de conocimientos que les podrian ser Utiles para
mejorar su desempefio en la empresa. En relacion a la primera etapa de gestion del conocimiento
que es la generacion, las PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana

presentaron los siguientes resultados:

Cuadro 38. Captura de conocimiento

Captura de conocimiento Totalmente En Indiferente De Totalmente Total
en desacuerdcdesacuerdo acuerdo de acuerdo
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Va % Va % Va % Va % Va % %

¢Cuenta con documentos donde se 31 28 79 72 0 0 0 0 0 O 100
plasme la base de conocimientos
existente en la microempresa (
manuales de actividades, recetarios
para preparar alimentos y bebidas)?

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana. 2021
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Grafico 36. Captura de conocimiento

% 0%

Totalmente en 0
En desacuerdo )
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Totalmente de
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Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantdon La Mana. 2021
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Andlisis e interpretacion:

En item de captura de conocimiento el 72% estuvo en desacuerdo y el 28% enfatizo que esta
totalmente en desacuerdo. Por ello se dedujo que en la etapa de captura de conocimiento se
identifico una seria deficiencia relacionada directamente con la documentacion de la
informacion, es decir que la mayor parte de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del
cantdon La Mana no disponen de herramientas documentales como manuales de actividades,
recetarios para preparacion de los alimentos y bebidas, es importante sefialar que esta es una de
las formas de convertir el conocimiento tacito en explicito, asi cada vez que un colaborador
deja de prestar sus servicios en dicho negocio se lleva consigo el conocimiento, implicando una

pérdida para la empresa.

Cuadro 39. Almacenamiento de informacién

Totalmente .
. En Indiferent De Totalmente T
Almacenamiento en desacuerdo e acuerdo de acuerdo
desacuerdo
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V. % V. % Va % Va% Va % %
a a
(Comprende de manera clara los 0 0 O 0O 74 67 36 33 0 0 100

procesos a desarrollar en su trabajo?

(El tiempo es un limitante para adquirir  Q 0 O 0O 66 60 44 40 0 0O 100
nuevos conocimientos?

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana. 2021
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Gréafico 37. Almacenamiento de informacion

3 0,
0%
- 0
Totalmente en
En desacuerdo .
desacuerdo Indiferente % Series1
De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Fuente: Censo aplicado a propietarios de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana.
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika VVanessa

Andlisis e interpretacion:

El gréfico reflejo que frente a la interrogante sobre el almacenamiento de informacién el 67%

respondio que fue indiferente y el 33% estuvo de acuerdo. Ante los resultados obtenidos En la

etapa de almacenamiento de informacion, se cuestiond acerca del nivel de comprension del

talento humano sobre los procesos para desarrollar su trabajo, y se reflejo que existe cierto

grado de incertidumbre o vacio en gran parte de los colaboradores de las PYMES de servicios

de alimentos y bebidas del canton La Mana, debido a que no disponen de herramientas como el

manual de funciones o de procedimientos que les faculte conocer que actividades deben cumplir

y cémo deben ser llevadas a cabo, y en ocasiones ocasiona inconvenientes que representan

demoras y pérdidas de dinero, asi lo corrobord el personal.

Cuadro 40. Distribucién del conocimiento
Distribucién del conocimiento Totalmente En diferente De Totalment Total
en desacuerdo acuerdo ede
desacuerdo acuerdo

Va % Va % Va % Va % Va % %
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¢Se ha establecido un tiempo para la 80 73 30 27 0 0 O 00 0 100
distribucion de conocimiento?

¢La distribucién de nuevos conocimientoses 71 65 39 35 0 0 O 00 0 100
una prioridad en la microempresa de

alimentos y bebidas?

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana. 2021
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Grafico 38. Distribucién del conocimiento

73%
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¢Se ha establecido un tiempo para la distribucion de ¢La distribucion de nuevos conocimientos es una
conocimiento? prioridad en la microempresa de alimentos y bebidas?

m Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo ™ Indiferente = De acuerdo ™ Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del canton La Mana. 2021
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Andlisis e interpretacion:

En lo que respecta a la distribucion del conocimiento Las PYMES del sector de prestacion de
servicios de alimentos y bebidas del cantén La Man4, el 73% estuvo totalmente de acuerdo y el
27% en desacuerdo. En la etapa de distribucion del conocimiento EL 65% enfatizo estar
totalmente en descuerdo y el 35% en desacuerdo. Por lo cual se dedujo que se presentd
problemas en relacion al interés y tiempo que se dedica a la transmision de conocimientos, en
este tipo de establecimientos en donde la mayoria de cargos se encuentran dentro del area
operativa, actualmente se desconoce sobre la gestion del conocimiento e implicaciones que
posee para el funcionamiento adecuado de los procesos que a diario se realizan, y efectivamente

se relaciona con el servicio que se brinda al cliente.

Cuadro 41. Aplicacion del conocimiento

Aplicacién de conocimiento Totalmente En Indiferente De Totalmente Total
en desacuerd acuerdo de acuerdo
desacuerdo 0

Va % Va % Va % Va % Va % %
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¢El manejo y conocimiento del idioma 75 68 35 32 0 00 0O O 0 100
inglés es fluido?
¢Domina algun otro idioma adicional 68 62 42 38 0 00 0 O 0 100
al espafiol e inglés ?
Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana. 2021
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Grafico 39. Aplicacion del conocimiento

68%

62%

38%

32%

¢El manejo y conocimiento del idioma inglés es fluido?  ¢Domina algun otro idioma adicional al espafiol e
inglés ?

H Totalmente en desacuerdo m En desacuerdo m Indiferente m De acuerdo m Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de PYMES de servicios de alimentos y bebidas del canton La Mana. 2021
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Andlisis e interpretacion:

Acorde a los resultados del grafico en lo referente al manejo y conocimiento del idioma inglés
el 68% respondio estar de acuerdo y el 32% en desacuerdo y en lo que respecta al dominio de
algun idioma el 62% estuvo totalmente de acuerdo y el 38% en desacuerdo. La mayor parte de
colaboradores de las PYMES de alimentos y bebidas del cantén La Mana reconocieron que su
manejo y conocimiento del idioma inglés es minimo, esta lejos de ser fluido; de igual forma no
manejan idiomas adicionales a los mencionados; en este contexto seria importante que todos
los colaboradores tuvieran conocimientos sobre el idioma inglés dado que es uno de los mas
utilizados después del espafiol, aquello seria fundamental sobre todo en el personal que

mantiene contacto con los clientes.
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11.2.2. Conclusiones y recomendaciones del censo y encuestas

11.2.2.1. Conclusiones

Los resultados del censo aplicado permitieron concluir que la mayoria de PYMES de
servicios de alimentos y bebidas del canton La Mana tienen un tiempo de funcionamiento
de 1-5 afios; en la dimension de conocimiento explicito se observa deficiencias al generar y
difundir el conocimiento en vista que no poseen manuales de funciones, de gestion de
proveedores, ni de atencidn al cliente, tampoco disponen de recetarios y menus actualizados
gue permitan transmitir conocimientos e informacién valiosa sobre las actividades que

deben efectuar los colaboradores.

En las PYMES de servicios de alimentos y bebidas las politicas y normas internas se
reducen a instrucciones verbales de los propietarios, no han sido formalmente definidas al
igual que los procesos que escasamente han sido documentados; no obstante, la mayoria de
establecimientos si cumplen con los requerimientos legales y las sefialéticas en los locales;
de forma contraria el manejo de informacion presenta debilidades que impiden el desarrollo

de las habilidades de los colaboradores.

En la dimension de conocimiento tacito se aprecia que el item de actitudes y valores resultd
favorable porque los propietarios como los colaboradores generan confianza al procurar la
interaccion con los clientes, el desarrollo de habilidades es minimamente fomentado en vista
gue muy pocas PYMES de servicios de alimentos y bebidas del canton La Mana capacitan
al personal; se evidencié ademéas que los colaboradores no presentan dominio de algdn
idioma aparte del espafiol, y sus conocimientos sobre conversion de unidades monetarias es

minima.

En la dimensidn generacidn de conocimientos los resultados de la encuesta aplicada a los
colaboradores reflejaron que los conocimientos y habilidades del personal no estan siendo
desarrollados adecuadamente; en la dimensién captura se evidencio que los colaboradores
poseen experiencia en el cargo que desempefian, no obstante los conocimientos no estan
siendo acogidos y aprovechados; en la dimension almacenamiento de informacion se
evidencio disposicion hacia el mejoramiento hacia la adopcion de nuevos conocimientos; y

finalmente en la dimension distribucion del conocimiento se reflejé que no se efectlian
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procesos de induccion ni reuniones para socializar informacion generada en las PYMES de

servicios de alimentos y bebidas.

11.2.2.2. Recomendaciones

Considerando las deficiencias que presentan las PYMES de servicios alimentos y bebidas
del cantdn La Mana se sugiere mejorar la dimensién del conocimiento explicito a través del
planteamiento de formatos de manuales de funciones, de atencidn al cliente y proveedores,
recetarios y menus que permitan documentar valiosa informacion que poseen tanto los
propietarios como los colaboradores, favoreciendo asi el mejoramiento de las actividades

que a diario realizan.

Es necesario que las PYMES de alimentos y bebidas cuenten con un marco normativo
interno que oriente el accionar de los colaboradores, para tal efecto se recomienda definiry
documentar politicas y procesos acordes a su realidad, que permitan al personal conocer sus
responsabilidades, disminuyendo asi la ocurrencia de inconvenientes por no tener claro que

les corresponde o no realizar.

Es importante que los propietarios y colaboradores de las PYMES de servicios de alimentos
y bebidas potencien mas la atencion al cliente valiéndose de la disposicion y buena actitud
que tienen, en este caso seria recomendable que se efectlen talleres de capacitacion que
respondan a la necesidades y expectativas de los colaboradores, dejando de lado las
tradicionales capacitaciones que periodo tras periodo siguen abordando los mismos temas

gue son poco préacticas.

Es necesario que se observe los resultados de las dimensiones del conocimiento para
contrarrestar los aspectos deficientes que impiden gestionar de forma satisfactoria los
conocimiento e informacion en las PYMES, y en base a ello plantear estrategias que

permitan aprovechar los aspectos positivos como la experiencia y buena actitud.
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11.3. 1.Diagndstico interno y externo
11.3. 1. 1. Desarrollo de la matriz de Evaluacion de Factores Internos (EFI)

1. Seleccion de factores: los factores se seleccionaron en base a los resultados arrojados en el

Censo y encuestas.

2. Asignacion de pesos: Los pesos se asignan considerando que 0 es menor importancia y 1

mayor importancia.

3. Otorgar calificacion: La calificacion de los factores se realizé considerando lo siguiente:

1: Debilidad mayor | 2: Debilidad menor | 3: fuerza menor | 4: fuerza mayor

4. Obtener la calificacion ponderada: Para tal efecto se procedié a multiplicar los valores del

peso por la calificacion.
Tabla 2. Matriz EFI

Factores Peso Calificacion Calificacion
ponderada

Fortalezas

Amplia _experiencia de Iqs propietarios en la 0,08 3 0,24

elaboracion de comidas y bebidas

Cumplimiento de los requerimientos legales 0,07 3 0,21

Limpieza y sefialética de los locales. 0,07 3 0,21

Buena actitud de los propietarios 0,08 3 0,24

Disponibilidad del personal hacia el mejoramiento 0,10 3 0,30

PreC|os_ de comidas y bebidas accesibles a los 0.11 4 0,44

consumidores

Total fortalezas 0,51 1,64

Debilidades

No cuentan con direccionamiento estratégico 0,10 2 0,20

Personal poco calificado para atender al personal. 0,11 2 0,22

Desprgo(_:upauon por la creacion y difusion de 0,11 1 0,11

conocimiento.

No cuentan con recetarios y los mends estan

desactualizados. 0,08 2 0,16

Deficiente comunicacion y trabajo en equipo 0,09 1 0,09

Total debilidades 0,49 0,78

Total 1 2,42

Elaborado por: Las investigadoras
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Factores internos con mayor calificacion ponderada:
Fortalezas:

e EIl factor Precios alcanzé una calificacion ponderada de 0.44 en vista que las Pymes
mantienen un nivel de precios competitivo de los alimentos y bebidas ponen al alcance de
los consumidores, siendo una de sus principales fortalezas que les permite desarrollarse.

e Ladisponibilidad del personal hacia el cambio present6 una calificacién ponderada de 0. 30
resultan do determinante para las Pymes, puesto que el personal se ocupa de efectuar las
actividades necesarias para el funcionamiento de la empresa; y al presentar una actitud de
apertura hacia el cambio favorecen el accionar de las Pymes de alimentos y bebidas del

canton La Mana.
Debilidades:

El factor Personal poco calificado para atender a los consumidores obtuvo una calificacion
ponderada de 0.22 siendo una de las principales debilidades de las Pymes de alimentos y
bebidas que tiene mas repercusion negativa en vista que se refleja sobre la prestacion del

servic.io que perciben los consumidores

No contar con direccionamiento estratégico presentd 0.20, dicha debilidad trasciende
negativamente sobre la empresa porque sus elementos constituyen una guia para el accionar de
los directivos y colaboradores. Al no haberla definido se genera una barrera que impide

promover actividades para que las Pymes trabaje en la misma direccion.
El resultado de la matriz Evaluacion de Factores Internos se interpretd en base a lo siguiente:

El resultado de la matriz Evaluacion de Factores Internos se interpret6 en base a lo siguiente:

1: Nada favorable 2: Poco favorable 3: Favorable 4: Totalmente favorable

Interpretacion:

De acuerdo a la escala el resultado obtenido en relacién a las fortalezas y debilidades que
presentan las Pymes de servicios de alimentos y bebidas del canton La Mana es poco favorable
puesto que se ubicd en un 2.42, es decir que se encuentra por debajo de la medida de 2.50 lo

cual sefiala que la presencia de deficiencias debido a una gestion poco adecuada de Sus recursos.
11.3.1. 2. Desarrollo de la matriz de Evaluacién de Factores Externos (EFE)

Para el desarrollo de la matriz de EFE se realizo los siguientes pasos:



78

1. Seleccion de factores: los factores se seleccionaron en base a los resultados arrojados en el

censo Yy encuestas aplicadas a los propietarios y colaboradores.

2. Asignacion de pesos: Los pesos se asignan considerando que 0 es menor importancia y 1

mayor importancia.

3. Otorgar calificacion: La calificacion de los factores se realiz6 considerando lo siguiente:

L: respuesta deficiente

2: respuesta promedio

3: respuesta aceptable

4: respuesta superior

4. Obtener la calificacién ponderada: Para tal efecto se procedio a multiplicar los valores del

peso por la calificacion.

5. Interpretacion del resultado: para la interpretacion del resultado se utiliza una escala que

permite ubicar el valor obtenido.

Tabla 3. Matriz EFE

Factores Peso  Calificacion Calificacion
ponderada

Oportunidades
Creciente demanda de alimentos y bebidas 0,09 4 0,36
_Obteper financiamiento con bajas tasas de 0,06 3 0,18
interés
Formacion y desarrollo del personal 0,12 3 0,36
Ma)_lor difusion de las Pymes de alimentos y 0.11 3 0,33
bebidas
Incrementar la variedad de alimentos y
bebidas 0.10 3 0.30
Mej(_)r_ar la infraestructura de los locales y 0,10 3 0.30
servicio
Total oportunidad 0,58 1,83
Amenazas
Incremento de la competencia en el mercado 0,08 2 0,16
Incremento de los precios de los insumos 0,11 1 0,11
Insatisfaccion y pérdida de clientes 0,10 1 0,10
Carga tributaria elevada 0,04 2 0,08
Mayore_s exigencias de parte de los 0,09 5 0,18
consumidores
Total amenazas 0,42 0,63
Total 1 2,46

Elaborado por: Las investigadoras

Factores externos con mayor calificacion ponderada:

Oportunidades
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Creciente demanda de alimentos y bebidas: Este factor obtuvo una calificacion ponderada de
0.36 es una de las principales oportunidades de las Pymes de alimentos y bebidas del canton La

Mana en vista que pueden incrementar el nimero de clientes.

Formacion y desarrollo del personal: este factor alcanzd un 0.36 de calificacion ponderada
porque el servicio de alimentos y bebidas que brindan estas Pymes puede verse sustancialmente
mejorado por medio de las diferentes actividades orientadas incrementar y actualizar los
conocimientos de los colaboradores de este modo podran realizar las actividades

correspondientes a su cargo de forma mas adecuada.
Amenazas:

Mayores exigencias de los consumidores: este factor tuvo una calificacion ponderada de 0.18
en vista que los consumidores tienen mas altas expectativas sobre el servicio que proporcionan
las Pymes de alimentos y bebidas, por lo tanto, dichos establecimientos deben adaptarse a las

necesidades y exigencias cambiantes de los consumidores para permanecer en el mercado.

Incremento de la competencia: su calificacion fue de 0.16 y representa una de las principales
amenazas para las Pymes de alimentos y bebidas porque involucra la reduccion de clientes y
con ello la disminucién de sus ventas, por ello es imprescindible que la empresa monitoree
continuamente el mercado para responder de forma oportuna frente a dicha amenaza que podria

poner en riesgo su permanencia en el mercado.

El resultado de la matriz Evaluacion de Factores Externos se interpretd en base a lo siguiente:

1: Nada favorable 2: Poco favorable 3: Favorable 4: Totalmente favorable

Interpretacion:

Los resultados de la matriz de Evaluacion de Factores Externos permitieron apreciar un
resultado de 2.46 que se encuentra por debajo de la media de 2.50, y se enmarca como poco
favorable. Por lo tanto, se evidencid que la empresa no esta respondiendo favorablemente frente

a los factores externos gue se presentan.
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de
del

Pymes de servicios
Alimentos y Bebidas
canton La Mana

Fortalezas

F1. Amplia experiencia de los propietarios en la
elaboracion de comidas y bebidas.

F2. Buena actitud de los propietarios.
F3. Disponibilidad del personal
mejoramiento

F4.Precios de comidas y bebidas accesibles a los
consumidores.

hacia el

Debilidades

D1. No cuentan con direccionamiento estratégico

D2. Personal poco calificado para atender al personal.

D3. Despreocupacion por la creacion y difusion de
conocimiento.
D4.No cuentan
desactualizados.

con recetarios y los mends estan

Oportunidades

FO

DO

O1. Creciente demanda de
alimentos y bebidas.

02. Formacion y desarrollo del
personal

03. Mayor difusion de las
Pymes de alimentos y bebidas

F4. O3: Creacién de perfiles de Facebook y paginas
web para las Pymes de servicios de alimentos y
bebidas.

F4. O4: Ampliar la oferta de alimentos y bebidas que

D1. O2: Desarrollar los elementos del direccionamiento
estratégico y socializarlo con el personal.

D2. O2: Capacitar al personal en funcion de sus necesidades
mediante talleres que favorezcan el aprovechamiento de la

O4. Incrementar la variedad de | ofrecen al mercado  manteniendo  precios | informacion y les permitan actualizar sus conocimientos.
alimentos y bebidas. competitivos.
D3. O2: Dotar al personal de manuales de funciones que
permitan conocer las actividades correspondientes a su cargo.
Amenazas FA DA
Al.  Incremento de la | F2. Al: Alcanzar un mayor nivel de compromiso del | D3. A3: Establecimiento de politicas para el funcionamiento

competencia en el mercado

A2. Incremento de los precios
de los insumos

A3. Insatisfaccion y pérdida de
clientes

Ad4.Mayores exigencias de los
consumidores

personal reconociendo su esfuerzo, para obtener una
ventaja frente a las empresas de la competencia.

F3. A3: Incentivar al personal por medio de la
rotacion de cargos y desarrollo de talleres para
resolucion de problemas que les permita adquirir
nuevos conocimiento y habilidades.

de las Pymes de servicios de alimentos y bebidas del cantén La
Mana.

D4. A4: Proponer un formato de recetario y menu que para las
Pymes que permita satisfacer las exigencias de los
consumidores.

Elaborado por: Las investigadora
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Analisis de la matriz de estrategias DAFO
En el cuadrante FO:

1. Se plante6 como estrategias la creacion de perfiles de Facebook y paginas web para las
Pymes de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana, de este modo se busca
difundir los establecimientos y los productos que ofertan a los consumidores.

2. Ampliar la oferta de productos que ofrecen a los consumidores manteniendo precios
competitivos para satisfacer las exigencias crecientes de los Pymes de alimentos y

bebidas del cantén La Mana.
En el cuadrante FA:

1. Analizando los items correspondientes se establecié como estrategia alcanzar un mayor
nivel de compromiso del personal hacia los objetivos de las Pymes de alimentos y
bebidas del cantdn La Mana.

2. Incentivar al personal por medio de la rotacion de cargos y desarrollo de talleres para
resolucion de problemas que les permita adquirir nuevos conocimientos y habilidades

que favorezcan el desarrollo de las actividades de cada colaborador.
En el cuadrante DO:

1. Se plante6 el desarrollo de los elementos del direccionamiento estratégico y socializarlo
con los colaboradores, determinando un rumbo claro, y promover las actividades
necesarias para que toda la organizacion trabaje en pos de los objetivos empresariales.

2. Capacitar al personal en funcion de sus necesidades mediante talleres que favorezcan el
aprovechamiento de la informacion y de paso a la actualizacion de conocimientos.

3. Por ultimo, se propuso la dotacion de manuales de funciones que permitan al personal
conocer con exactitud las actividades a su cargo, evitando asi la incertidumbre respecto

a la responsabilidad de cada colaborador.
En el cuadrante DA:

1. Se contempl6 el establecimiento de politicas para el funcionamiento de las Pymes de
servicios de alimentos y bebidas del canton La Mana, misma que permitiran contar con
lineamientos o principios estructurados para el funcionamiento de las Pymes de

alimentos y bebidas.
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2. Se plante6 formatos de recetarios y menu para documentar y difundir el conocimiento
sobre las preparaciones, aprovechando el conocimiento de los colaboradores del area de

cocina, de este modo puede ser utilizado, mejorado y almacenado.

Las estrategias propuestas se orientan principalmente al mejoramiento de los conocimientos y
habilidades de los colaboradores desde una perspectiva tacita y explicita buscando un mayor
compromiso del personal al llevar adelante iniciativas que contribuyan a su formacion y

desarrollo.

12. IMPACTO SOCIAL, ECONOMICO, TECNICO Y AMBIENTAL

Los impactos a obtener con el desarrollo de esta investigacion se describen a continuacion:

12.1. Impacto social

El desarrollo de la investigacion posee un impacto social relevante, puesto que se dirige a un
importante sector de las PYMES del cantdn la Mana, ofreciendo informacion actualizada sobre
el conocimiento tacito y explicito, permitiendo detectar deficiencias como el bajo nivel de
transmision de la informacion de los propietarios hacia sus colaboradores en lo que respecta a
las actividades del servicio de alimentos y bebidas, estos resultados que facilitaran la toma de
decisiones en la basqueda de estrategias enfocadas a mejorar la transmision de conocimientos,

mejorando con ello la calidad de vida de los propietarios y empleados de este sector de servicios.

12.2. Impacto econémico

Con la aplicacion del modelo de la gestion del conocimiento de Nonaka y Takeuchi se logro
mejoras en varios ejes como la socializacién, exteriorizacion, combinacion e interiorizacion al
momento de transmitir el conocimiento, con ello se agilizan los procesos productivos en los
servicios de alimentos y bebidas y esto a su vez contribuye a una mejor estabilidad econémica
de las PYMES en estudio.

12.3. Impacto técnico

Posee un impacto técnico relevante porque el disefio del modelo de gestidn del conocimiento
estuvo basado en fundamentos tedricos de autores reconocidos, ademas de un diagndstico
previo a traves del censo a los propietarios y encuestas a los colaboradores de las PYMES del

sector servicios de alimentos y bebidas que permito una caracterizacién global de estar
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microempresas, detectando de esta forma las deficiencia existente frente a las cuales se planted

estrategias de socializacion, exteriorizacion, combinacion e interiorizacion.

12.4. Impacto ambiental

En lo que respecta al impacto ambiental que generd la propuesta, cabe resaltar que las
estrategias de intencién, autonomia, fluctuacion, redundancia y variedad de requisitos buscan
la sostenibilidad de las PYMES de servicios de alimentos y bebidas en términos de
responsabilidad social a través de la formulacion de politicas para un manejo adecuado de los
ingredientes y alimentos que se manipulan en la elaboracion de los diversos productos que se

expenden a diario a la poblacion del canton La Mana.

13. PRESUPUESTO DEL PROYECTO

Cuadro 42. Presupuesto

Actividades Cantidad V_alor_ Titulacion Titulacion
unitario | 1]
Recursos humanos
Investigadoras 2 $ 150,00 $ 300,00 $ 300,00
Subtotal: $ 300,00 $ 300,00
Recursos materiales
Cuaderno 2 $ 150 $ 3,00
Esferos 4 $ 050 $ 200 $ 200
Carpetas 2 $ 100 $ 200 $ 200
Lapices 2 $ 050 $ 100 $ 1,00
Borrador 2 $ 025 $ 050 $ 050
Grapadora 1 $ 270 $ 270 $ 280
Perforadora 1 $ 280 $ 280 $ 280
Disefio instrumentos para la encuesta 187 $ 025 $ 46,75
Aplicacion de instrumentos 187 $ 050 $ 9350
Tabulacion y anélisis de los resultados 187 $ 050 $ 93,50
Resultados de la caracterizacion 1 $ 100,00 $ 100,00
Impresiones 400 $ 015 $ 1500 $ 45,00
Copias 100 $ 005 $ 500 $ 500
Anillados 6 $ 200 $ 600 $ 6,00
Empastado 1 $ 25,00
Subtotal: $ 8675 $ 379,10
Gastos varios:
Transporte 50 $ 050 $ 2500 $ 2500
Gastos de alimentacion 20 $ 300 $ 6000 $ 60,00
Energia eléctrica mensual 6 $ 700 $ 2100 $ 21,00
Subtotal: $ 106,00 $ 106,00
Recursos tecnoldgicos:
Laptop (depreciacién mensual) 2 12,5 375 37,5
Pendrive 1 14,01 14,01
Internet horas 300 0,9 135 135

Subtotal: 186,51 172,5
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Subtotal: $ 67926 $ 957,60

$1.636,86
Imprevistos 6% $ 4911
COSTO TOTAL.: $1.685,97

Fuente: Elaboracion propia.

14. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

14.1. Conclusiones

En las PYMES de servicios de alimentos y bebidas el 90% de los encuestados que
representan a 69 directivos consideraron que no se cuenta con manuales de atencién a los
clientes. En similar proporcion los directivos sostienen que no se socializaron los manuales
de atencion a los clientes con los colaboradores. Ademas, se concluyd que el 78%
manifestaron que sus negocios no disponen de manuales de funciones que delimite las
actividades y responsabilidades que debe desarrollar cada colaborador en relacion al cargo
ocupado. Otro aspecto que se pudo evidenciar es que el 91% correspondiente a 70
propietarios de las PYMES del sector analizado sostuvo que no cuentan con un recetario de
cocina para la elaboracién de las comidas y bebidas que ofrecen en sus establecimientos, es
decir que el conocimiento sobre las preparaciones radica Unicamente en las personas que se
ocupan de efectuar los procesos inherentes al area operativa, especificamente al area de

cocina.

Un alto porcentaje de colaboradores no recibieron capacitaciones de parte de las PYMES
de servicios de alimentos y bebidas del canton La Mang, asimismo se aprecié que no
disponen de documentos tales como manuales de actividades, de procedimientos, recetarios
de preparaciones donde se plasmen los conocimientos generados, ademas que no se ha
establecido tiempo para efectuar acciones que propicien la distribucién de conocimientos
en las PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantéon La Mana. Asimismo, el 65%
afirmé que no se presta atencion debida a esta fase de la gestion del conocimiento, en el
mismo orden de ideas se pudo apreciar que los empleados no dominan algin otro idioma

adicional al espafiol e ingles.

Los resultados de la matriz EFE y EFI, reflejaron que las principales deficiencias que
presentan las PYMES de servicio de alimentos y bebidas del canton La Mané se asocian a

la inexistencia de un direccionamiento estratégico, no poseer personal calificado para la
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atencion al cliente, despreocupacién de los propietarios por la creacion y difusidn de nuevos

conocimientos, ademas de no contar con recetarios y menu actualizados.

e Tomando en cuenta las deficiencias identificadas en las PYMES del sector de servicios de

alimentos y bebidas del canton La Mana se formul6 el modelo de gestion de conocimientos

de Nonaka y Takeuchi que contemplé en la etapa 1. El establecimiento de las condiciones

necesarias de: intencion, autonomia, fluctuacién, redundancia, variedad de requisitos y en

la etapa 2. La creacion de conocimientos a través de estrategias de socializacion,

exteriorizacion, combinacion e interiorizacion.

14.2. Recomendaciones

Frente a las dificultades identificadas en la conversion del conocimiento de técito a
explicito que caracteriza a la gestion del conocimiento en las PYMES de alimentos y
bebidas del canton La Mana, se sugiere documentar y mantener actualizada la
informacion que se genera al desarrollar los procesos de elaboracion de los diferentes

productos gastronomicos que ofrecen a sus clientes.

Es importante que los directivos identifiquen y se capaciten sobre los procesos de
gestion del conocimiento para que puedan promover acciones, acorde a la situacion de
cada una de las PYMES, y de esta manera faciliten la generacion, captura, distribucion

y aplicacién de informacion y conocimientos.

Es fundamental que los directivos y colaboradores de las PYMES de servicios de
alimentos y bebidas del cantén La Mana establezcan el firme compromiso de
involucrarse con la gestion del conocimiento a través de la aplicacion frecuente de las

matriz EFE y EFI para que puedan contrarrestar las deficiencias identificadas.

Se sugiere a las PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana que
acojan el modelo de gestion de conocimiento propuesto y lo pongan en préctica, puesto
que les brindara la posibilidad de acrecentar el potencial de conocimientos y habilidades

de sus colaboradores.



86

15. Desarrollo de la propuesta del modelo de gestion de conocimientos

15.1. Estructura de la propuesta del modelo de gestion de conocimientos para las PYMES

de alimentos y bebidas del canton La Mana.

El detalle descriptivo de la estructura del modelo de gestién de conocimientos bajos los
principios de Nonaka y Takeuchi se presentd a continuacion:
15.1.1.Datos informativos
15.1.2.Descripcion de la propuesta
15.1.3. Justificacion de la propuesta
15.1.4. Objetivos
e 15.1.4.1. Objetivo general
e 15.1.4.2. Objetivos especificos
15.1.5. Alcances del modelo de gestion del conocimiento Nonaka y Takeuchi
15.1.6. Descripcion de las etapas de implementacién del modelo de gestion del
conocimiento de Nonaka y Takeuchi
15.1.7. Desarrollo de las etapas del modelo de gestion del conocimiento Nonaka y
Takeuchi
e 15.1.7.1. Etapa 1. Establecimiento de las condiciones necesarias
o Condicion de intencion
o Condicion de individualizacion
o Condicion de fluctuacion o caso recreativo
o Condicion de redundancia
o Condicion de variedad requisitos
e 15.1.7.2. Etapa 2. Creacién de conocimientos
o  Socializacion
o  Exteriorizacion
o  Combinacion

o Interiorizacion
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15.1.1. Datos informativos:

Titulo: Modelo de gestion de conocimientos de Nonaka y Takeuchi que permita mejorar el

desarrollo microempresarial de las PYMES de alimentos y bebidas del canton La Mana.

Entidad ejecutora:

La Universidad Técnica de Cotopaxi- Extension La Mana.

Ubicacién de la propuesta:

Se desarroll6 entre las PYMES de servicio de alimentos y bebidas ubicadas en:
Provincia: Cotopaxi

Canton: La Mana.

Equipo Técnico responsable:

Coordinador: Ing. M. Sc. Neuval José Villegas Barros

e Carrillo Cabrera Maria José

e [Escobar Cajamarca Erika Vanessa

15.1.2. Descripcion de la propuesta

El desarrollo de la propuesta de un modelo de gestion del conocimiento basado en los principios
de Nonaka y Takeuchi para las PYMES de servicios de alimentos y bebidas del canton La
Mané estuvo basado en las necesidades evidenciadas en el desarrollo de la investigacion de
campo a través del censo a los propietarios donde se detectd que la mayoria de estas
microempresas no disponen de un manual de atencion, manual de trato con los proveedores, un
bajo nivel de uso programas computarizados para llevar sus procesos, ademas de un notable
déficit en cuanto al nivel de procesos de registros, archivo y actualizacion de informacion,

ademas de no contar con flujogramas de los procesos operativos.

A través de las encuestas se pudo apreciar que los colaboradores presentaron problemas como
el bajo nivel de capacitaciones al personal, no contar con manuales de procedimientos, bajo

énfasis sobre la generacion de nuevos conocimientos, asi mismo en la fase captura de
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conocimiento no disponen de manuales ni recetarios sobre la preparacion y demas procesos

operativos y manejo de los idiomas extranjeros.

Por los antecedentes antes expuestos se considerd relevante el disefio de un modelo de gestion
de conocimiento, considerando oportuno el modelo de Nonaka y Takeuchi, puesto que el mismo
considerd varios procesos como la creacion, estructuracion, transformacion y transferencia de
conocimientos, almacenamiento e incorporacion en las actividades de la empresa, enfocados a

promover un conocimiento individual y grupal.

Asi como el aprendizaje, el conocimiento tacito y explicito a través del cual planteo dar valor a
los procesos de conocimiento entre las PYMES dedicadas a ofrecer el servicio de alimentos y
bebidas, donde los beneficiarios directos constituiran los propietarios y colaborados y de forma

indirecta todos los clientes que acuden a estos establecimientos.

El modelo de gestion propuesto constard de los siguientes componentes socializacion,
externalizacion, combinacion e internacionalizacion, todo ellos enfocados a promover el
conocimiento explicito y tacito de los propietarios y colaboradores de las PYMES de servicio
de alimentos y bebidas del cantén La Mané con estrategias acorde a las deficiencias detectadas

de manera previa en la caracterizacion a través de del censo y encuestas.

15.1.3. Justificacion de la propuesta

El desarrollo de esta propuesta sobre un modelo de gestion de conocimiento fue importante
porque estuvo sustentado en informacion de fuentes primaria a través de las cuales se pudo
identificar las deficiencias mas relevantes concernientes a la gestion de conocimiento entre las

PYMES de servicio de alimentos y bebidas del cantén La Mana.

La estructura y contenidos del modelo de gestion de conocimiento fueron practicos porque
permitird mejorar los procesos de generacion, captura, almacenamiento, distribucién y
aplicacion del conocimiento a traves de estrategias de socializacidn, externalizacion,
combinacion e internacionalizacion, cada una de estas estrategias fueron abordadas desde la
Optica de las deficiencias detectadas, haciendo de este modelo una herramienta practica que

favorecera de manera positiva al desarrollo microempresarial de este sector econémico.
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Su relevancia se puso de manifiesto al momento de ofrecer informacion actualizada sobre el
conocimiento explicito y tacito en sus diversas dimensiones e indicadores que permitieron tener
una nocion mas amplia sobre la situacion actual de la gestion del conocimiento entre estas
microempresas a través de una caracterizacion minuciosa, estos datos constituyeron una fuente
valiosa para el desarrollo de la propuesta actual o para futura invetigaciéon enmarcadas en este

ambito.

Fue innovador porque esta tematica fue poco abordada entre las PYMES de servicios de
alimentos y bebidas, por lo cual los resultados obtenidos constituyeron un precedente para
futuras investigacion en la linea de la gestion del conocimiento que fue de gran utilidad para el
desarrollo microempresarial del sector de alimentos y bebidas y posteriormente a otros tipos de
PYMES, consiguiendo con ello un aporte significativo al desarrollo empresarial y economia

del cantén La Mana.

Con el desarrollo de la presente propuesta se beneficiaron de manera directa los propietarios y
colaboradores, quienes contaron con un modelo de gestion de conocimiento, disefiado acorde a
sus necesidades, haciéndolo practico para su aplicacion, beneficiando con ello de manera
indirecta a los clientes que acudieron a adquirir los diversos servicios de alimento y bebidas de
las PYMES del canton La Mana.

15.1.4. Objetivos

15.1.4.1. Objetivo General

Proponer el desarrollo de un modelo de gestion de conocimiento basado en los principios de
Nonaka y Takeuchi, acorde a las deficiencias detectadas en las PYMES de servicios de

alimentos y bebidas del canton La Mana.
15.1.4.2. Obijetivos especificos

e Establecer el alcance del modelo de gestién de conocimiento de Nonaka y Takeuchi

entre las PYMES de servicios de alimentos y bebidas.
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e Describir las etapas de implementacion del modelo de gestion de conocimiento de
Nonaka y Takeuchi que permita el crecimiento microempresarial de las PYMES de
servicios de alimentos y bebidas.

e Desarrollar las etapas del modelo de gestion de conocimiento de Nonaka y Takeuchi

para las PYMES de servicios de alimentos y bebidas.

15.1.5. Alcances del modelo de gestion del conocimiento de Nonaka y Takeuchi para las

PYMES de servicios de alimentos y bebidas
Con el desarrollo del modelo de gestion se pretendio obtener los siguientes alcances:

e Posibilidad de agregar valor a las PYMES de servicios de alimentos y bebidas frente a
la competencia.

e Fortalecimiento del capital intelectual de los propietarios y colaboradores de estas
PYMES.

e Creacion de una estructura innovadora y eficiente en la transmision de informacién
interna.

e Estar mas capacitados logrando mayor competitividad microempresarial en los &mbitos
de:

e La creacion de nuevo conocimiento

e Difusion de aquel conocimiento entre el personal de la empresa.

e Incorporacion rapida de ese conocimiento a los procesos productivos de servicio de
alimentos y bebidas.

e Innovacion continua, incrementando su capacidad para responder dinamicamente a las

demandas de los clientes y usuarios, creacion de nuevos mercados.

15.1.6. Descripcion de las etapas de implementacién del modelo de gestion de

conocimiento de Nonaka y Takeuchi

Para la implementacién de modelo de gestion de conocimiento sugerido para las PYMES de
servicio de alimentos y bebidas del canton La Mana, el cual se sustent6 bajo los principios de

Nonaka y Takeuchi se dividié en dos etapas las cuales se resumié en la siguiente figura.



Etapa
Establecimiento

Fases v componentes

conocimientos

1.
de

condiciones necesarias

Etapa 2. Creacion de

Intencién

Autonomia

Fluctuacion o casos creativo
Redundancia

Variedad de requisitos

e Socializacién
e Exteriorizacién
e Combinacién

e Interiorizacion

Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika VVanessa
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15.1.7. Desarrollo de las etapas del modelo de gestion de conocimiento de Nonaka y

Takeuchi para las PYMES de servicios de alimentos y bebidas.

Se procedié a describir las etapas y las respectivas estrategias del modelo de gestion de

conocimiento sugerido que estuvo conformado por dos etapas. La primera etapa se expuso a

continuacion:

15.1.7.1. Etapa 1: Establecimientos de las condiciones necesarias

Para el desarrollo del modelo de gestion de conocimientos fue necesario el establecimiento de

las condiciones necesarias que aseguren el éxito de las estrategias sugeridas entre las cuales se

mencionan 5 estrategias detalladas a continuacion:



Estrategia 1. Intencion

Debido que en la mayoria de las PYMES de servicios de alimentos y bebidas no poseen un
direccionamiento estratégico definido, asi como la ausencia de un modelo de gestién del

conocimiento y con el propdsito de motivar la condicion de la intencidn se plantearon las

siguientes estrategias de intencion:

Cuadro 43. Estrategias de intencién

Estrategias de intencion

Objetivo: Incentivar el nivel de compromiso de los propietarios y colaboradores para

la implementacion del modelo de gestion de conocimiento propuesto para las PYMES

de alimentos y bebidas del canton La Mana.

Estrategia

Actividades

Resultado

Revisar o disefiar la vision,

mision o valores de las PYMES

Disefio de la mision,
vision y valores.

Efectuar una reunién de
socializacion y
sensibilizacion de los

mMismos.

Los colaboradores se

identifican con la
imagen de las
PYMES.

Generar sentimientos
de compromiso vy
pertenencia hacia las
PYMES .

Talleres sobre la gestion del

conocimiento

Planificar, desarrollar y
evaluar un taller sobre
el modelo de gestion de

conocimiento, etapas, e

Sembrar las bases
para la
del

modelo de gestion de

implementacion

importancia. conocimiento
sugerido.
Fomentar el desarrollo de | Planificacion, adecuacion | Cultura de
reuniones mensuales entre la | de lugar y desarrollo de las | transmision de

parte directiva y colaboradores.

reuniones por parte de los

propietarios.

conocimiento mas

eficiente y confianza.

Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika VVanessa
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Estrategia 2. Condicion de individualizacién

La siguiente estrategia de la etapa 1. Fue la condicién de individualizacion que tuvo como
proposito fundamental incentivar las capacidades de los colaboradores, debido que la fase de

caracterizacion reflejo deficiencias en este aspecto.

Para incentivar el desarrollo de la condicién de individualizacion se sugirieron las estrategias

planteadas a continuacion:

Cuadro 44.Estrategias de individualizacion
Estrategias de individualizacion

Objetivo: Impulsar las capacidades de los colaboradores de las PYMES de servicio

de alimentos y bebidas del canton La Mana.

Estrategia Actividades Resultado

Fomentar la cultura del | ¢ Definirla metodologiaa | Los colaboradores se

reconocimiento a través de la través de la cual se | sienten mas

meritocracia efectuaran estos | motivados y
reconocimientos. valorados.

e Establecimiento del tipo

de reconocimientos y

frecuencia.
e Aplicacion
Taller sobre autoestima e Planificacion, Adquieren
adecuacion, desarrolloy | habilidades para

evaluacion  de los | sentirse con una

talleres. autoestima alta.

Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika VVanessa

Estrategia 3. Condicion de fluctuacion o caso creativo

La tercera estrategia de la etapa 1 del establecimiento de las condiciones necesarias fue la
condicion de fluctuacién o caso recreativo que surgié como respuesta al bajo nivel de manejo

de conflictos que puedan surgir entre las PYMES de servicios de alimentos y bebidas.

Con el propésito de fomentar el desarrollo de la condicidn de fluctuacién o casos creativo se

sugirieron las estrategias planteadas a continuacion:



Cuadro 45.Estrategias de fluctuacion o caso creativo

Estrategias de fluctuacién o caso creativo

Objetivo: Dotar de conocimientos para adquirir habilidad frente a los problemas que

“pudieran surgir en la PYMES .

Estrategia Actividades Resultado
Desarrollo de talleres con | eReunién  para  crear | Adquirir
simulacion de casos o situaciones |  supuesto o problemas. habilidades  para
problema que se han presentado | e Resolver estos problemas | hacer ~ frente a
0 pudieran presentarse entre las | a través de talleres | problemas que

PYMES de alimentos o bebidas.

empleando la técnica de la

lluvia de ideas.

pudieran surgir en
el desarrollo de sus

actividades.

Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Estrategia 4. Condicion de redundancia
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La cuarta estrategia de la etapa 1 del modelo de gestién de conocimiento denominada de

redundancia fue planteada frente al bajo nivel de conocimiento sobre la conversion de la

moneda local en monedas extranjeras o viceversa.

Para cumplir con la condicién de redundancia se considerd pertinente el planteamiento de la

siguiente estrategia:

Cuadro 46.Estrategias de redundancia

Estrategias de redundancia

Objetivo: Fomentar conocimiento entre los propietarios y colaboradores sobre

procesos que pueden ser de utilidad en situaciones poco frecuentes o futuras.

Estrategia Actividades Resultado
Desarrollo de talleres sobre | ¢ Desarrollo de | Adquirir
conocimientos  basicos  del convenios con la | habilidades basicas

idioma Inglés.

Universidad Técnica de
Cotopaxi  para el
desarrollo de curso de

Inglés.

de

para el trato con

idioma Inglés

turistas extranjeros.
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Curso intensivo de conversion de | ¢  Convenio  con la | Adquirir

la moneda local a monedas Universidad Técnica de | habilidades basicas
extranjeras. Cotopaxi  para el | en la conversion de
desarrollo de talleres | la moneda local
sobre este tema en la | para el trato con
materia de vinculacién | turistas extranjeros.

con la sociedad.

Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Estrategia 5. Condicion variedad de requisitos

La ultima estrategia de la etapa 1. Fue la condicidn de requisitos que se planteé como respuesta
al bajo nivel de conocimientos transversales generados entre los propietarios y colaboradores,

detectados a través del censo y las encuestas.

Las estrategias desarrolladas con el fin de cumplir esta condicion se detallaron a continuacion:

Cuadro 47.Estrategias de variedad de requisitos

Estrategias de variedad de requisitos

Objetivo: Incentivar conocimientos  transversales de los propietarios vy
colaboradores de las PYMES de alimentos y bebidas del canton La Mana.

Estrategia Actividades Resultado
Rotacion del | ¢ Coordinacion para el | Adquirir habilidades en
personal intercambio de | diversos puestos de las PYMES

funciones en horario | Yy brindarse apoyo mutuo.
poco concurridos con el
fin de que se pueda
ofrecer un proceso de

induccién previo.

Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

15.1.7.2. Etapa 2: Creacion de conocimiento

En la segunda etapa de aplicacién del modelo de gestion del conocimiento propuesta por

Nonaka y Takeuchi se hace énfasis a cuatro componentes: Sociabilizacion, exteriorizacion,
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combinacion e interiorizacién, los cuales se describen a continuacion con sus respectivas

estrategias.

Estrategia 1. Sociabilizacion

En vista que se detectaron deficiencias en la asimilacion del conocimiento explicitos entre los
propietarios y colaboradores de las PYMES de servicios de alimentos y bebidas del canton La
Mana se plantearon las siguientes estrategias con el fin de cumplir este componente se

detallaron a continuacion:

Cuadro 48.Estrategias de sociabilizacion
Estrategias de sociabilizacion

Objetivo: Fomentar estrategias para hacer frente las deficiencias detectada en la
asimilacién del conocimiento explicitos entre los propietarios y colaboradores de

las PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantéon La Mana.

Estrategia Actividades Resultado

Disefio de manuales para el | ¢ Disefio de los | Mejoramiento en el
trato con el clientes, manuales acorde a los | trato con los clientes,
proveedores y manual de formatos proveedores y en el
funciones predisefiados. desarrollo de  sus

e Socializacion de los | actividades diarias.
formatos de los
manuales en las

reuniones mensuales.

Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika VVanessa

Desarrollo de la estrategia de sociabilizacion

Con la finalidad de dar cumplimiento a la estrategia de sociabilizacion se procedio a disefiar el

manual de trato con el cliente que se detalla a continuacion:
a. Formato manual de trato con el cliente.

El siguiente formato sugerido pretende mejorar los aspectos inherentes al trato con los clientes
de las PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La Mana, porque en el mismo se

detallan las politicas a ser aplicadas al respecto.
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Cuadro 49.Formato manual de trato con el cliente

MANUAL DE ATENCION AL CLIENTE

S -

Nt |
Microempresas de 3
servicios alismentos y
bebidas

Objetivo: Brindar al cliente con la mayor amabilidad, informacion clara, oportuna y
veraz un servicio de calidad en cada una de las adquisiciones de servicio de alimentos

y bebidas en el establecimiento.

Alcance: El alcance del manual de atencion al cliente se atribuye al personal de todas
las areas que constituyen las PYMES de servicios de comidas y bebidas del canton
La Mana.

Introduccion: ElI manual de atencion al cliente es un documento de orientacion, cuyo
contenido se orienta a todos los miembros del personal de las PYMES con el
proposito de ofrecer directrices que expresan el compromiso con el servicio y la

excelente atencion al cliente.

Politicas:

El personal debe atender a los clientes de forma amable y respetuosa.

El personal no debe hacer esperar innecesariamente al cliente.

Los cobros deben ser efectuados con la mayor certidumbre y agilidad posible.
El personal debe cuidar su higiene personal y estética en el trato al cliente.

La informacion que se ofrece a los clientes debe ser clara y confiable.

Los precios de los alimentos y bebidas que se expenden en el establecimiento deben

ser exhibidos de forma documental.

Atender de forma prioritaria las sugerencias de los clientes

Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa
b. Formato manual de funciones
La segunda estrategia de sociabilizacion que se contempld fue el disefio de un manual de

funciones para el gerente, chef, contador, asistente del chef, cajero y mesero que son los puestos

de mayor incidencia entre las PYMES de servicios de alimentos y bebidas.



e Funciones del gerente:
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A continuacion, se describié los requisitos y funciones a cumplir a la persona que ostente el

cargo de gerente:

Cuadro 50.Manual de funciones: Gerente

IDENTIFICACION DEL CARGO

Microempresas de
servicios alirmentos y

bebidas

Nombre del cargo:

Gerente

Dependencia:

Area Administrativa

NuUmero de cargos:

Uno

Requisitos Minimos

Requisitos de Formacién

nivel

Estudios universitarios minimo de Tercer

Requisitos de Experiencia

relacionada

Tres (3) afios de experiencia laboral

Objetivo
Principal

Persona encargada de planificar las tareas diarias de un restaurante incluyendo la
realizacién de inventarios de equipo suministros y el seguimiento de las actividades

de los empleados.

Funciones

o  Tener habilidades para resolucion de problemas y toma de decisiones en la

cafeteria.

o Promocionar la cafeteria por diferentes medios.

o Buscar nuevas estrategias para incrementar las ventas de la microempresa.

o  Responsable de autorizar y realizar los pagos al personal.

o Realizar las compras de materia prima para la elaboracion de la comida de la

cafeteria.

o  Tener capacidad de dar instrucciones claras y concisas.

o Ejerce el liderazgo para guiar y motivar a las personas, asi como trabajar y velar

por el logro de los objetivos de la organizacion.

o  Selecciona, asigna, motiva, integra, promueve y evalla a las personas dentro

de la estructura organizacional. Controla el desempefio de las personas,

verifica los logros de la microempresa.

Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa
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e Funciones del chef
Los requisitos y funciones que debe cumplir la persona que cumpla el cargo de chef debera

cumplir se mencionaron en la siguiente tabla de funciones:

Cuadro 51.Manual de funciones: chef
IDENTIFICACION DEL CARGO

S
Nombre del cargo: Chef
Dependencia: Area de Produccion
NUmero de cargos: Uno
Reporta a Gerente
Requisitos Minimos
Requisitos de Formacién Carrera técnica, profesional de cocina
Cursos de actualizacion y especializacion
Requisitos de Experiencia Ciencia (5) afios como jefe de partida en
diferentes cocinas de restaurantes y/u hoteles
Acreditados

Objetivo Principal

Persona encargada de la direccion, organizacién, planeacion, orden y control de
cocina, conocimiento materias primas, equipos y técnicas de preparacion de
alimentos, tiempos de coccion, sistemas de trabajo en la cocina, procesos de menu y
carta, manipulacién de alimentos.

Funciones Esenciales
Elaboracién de los pedidos de los clientes
Elaborar la lista correspondiente de las materias primas que se requieren
semanalmente.
Supervision de condiciones de alimentos que recibe la cocina
Vigilancia de aseo y desinfeccion de la cocina
Inspeccion de porciones, limpieza y decoracion de platos
Aplicacion de normas sanitarias y medidas de seguridad
Disefo y estructura de menus para eventos
Supervisar desempefio del personal a su cargo

o Velar por la reduccion de costos
Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

o O

o O O O O O
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e Funciones del contador/a

Los requisitos de formacidn, experiencia, el objetivo y funciones del contador fueron expuesta

a continuacion:

Cuadro 52.Manual de funciones: contador
IDENTIFICACION DEL CARGO

Microempresas de
servicios alisnmentos y

bebidas
Nombre del cargo: Contador
Dependencia: Area Administrativa
Numero de cargos: Uno

Requisitos Minimos

Requisitos de Formacién Estudios universitarios minimo de 3° nivel
Requisitos de Experiencia Tres (3) afios de experiencia laboral
relacionada

Objetivo Principal

Llevar la contabilidad de la actividad econémica de la microempresa.

Funciones

o Registrar las transacciones economicas que se desarrollan en la

microempresa.
o Realizar las declaraciones de impuestos de IVA

o Efectuar los correspondientes pagos de impuestos.

Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa
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e Funciones del asistente del chef

Debido que no se encuentran definidas de manera documental las funciones para este cargo se

sugirié el siguiente esquema de funciones para el asistente del chef.

Cuadro 53.Manual de funciones: asistente de chef

IDENTIFICACION DEL CARGO

(_w?

Microempresas de
servicios alismentos y

Nombre del cargo: Chef
Dependencia: Area de Produccion
Numero de cargos: Dos
Reporta Chef

Requisitos Minimos

Requisitos de Formacion Carrera técnica, profesional de cocina

Cursos de actualizacién y especializacion

Requisitos de Experiencia Minimo 1 afio en labores afines

Objetivo Principal

Persona encargada de asistir al chef de acuerdo a los requerimientos presentados en

el area de cocina.

Funciones Esenciales

o Ausistir al chef en las tareas asignadas
o Mantener en orden y limpieza el &rea de cocina.

o Velar por el estado de las materias primas que ingresan al &rea de cocina.

Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika VVanessa
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e Funciones del cajero

Los requisitos indispensables para el cargo de cargo de cajero/a en el sector de servicio de las

PYMES de alimentos y bebidas se describi6 a continuacion:

Cuadro 54.Manual de funciones: cajero
IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo: Cajero
Dependencia: Area de servicio
NUmero de cargos: Uno

Requisitos Minimos

Requisitos de Formacién Bachiller

Requisitos de Experiencia 1 afo de experiencia laboral relacionada

Objetivo Principal

Persona encargada de realizar los respectivos cobros a los clientes por las ventas y

mantener en perfecto orden el local comercial.

Funciones

o Coordinar con los meseros el arreglo del local comercial.
o Llevar un registro documental de las ventas realizadas.

o Realizar los cobros por las ventas y facturar.

o Mantener a buen recaudo el dinero de caja.

o Realizar arqueos de caja al finalizar el dia.

Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika VVanessa
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e Funciones del cargo de mesero/a

Se considerd necesario especificar los requisitos indispensables para este cargo puesto que

en este tipo de PYMES es prioritario la contratacion de este cargo que clave para la atencién

a los usuarios.

Cuadro 55.Manual de funciones: mesero

IDENTIFICACION DEL CARGO

S—

Microempresas de
servicios alismentos y

bebidas
Nombre del cargo: Mesero
Dependencia: Area de servicio
Numero de cargos: Uno

Requisitos Minimos

Requisitos de Formacion Bachiller

Requisitos de Experiencia 1 afio de experiencia laboral relacionada
Objetivo
Principal

Persona encargada de la atencion al cliente en la cafeteria

Funciones

©)

o

Conocer la carta en su totalidad y a detalle.

Desempefiar sus funciones con una excelente presentacion personal
Colocacién de manteleria, tapas de papel utilizadas en el momento
Colaboracidn con el aseo y cuidado del comedor y la dotacion del mismo
Aviso de inconvenientes al gerente

Presentacion y toma de 6rdenes

Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa
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Estrategia 2. Exteriorizacion

Dentro de la etapa 2. Del modelo de gestion del conocimiento se plante6 estrategias de
exteriorizacion enfocadas a promover el conocimiento técito y explicito de los propietarios y

colaboradores.

Cuadro 56.Estrategias de exteriorizacion
Estrategias de exteriorizacion
Objetivo: Promover la exteriorizacion del conocimiento tacito que genera
conocimiento explicito entre los propietarios y colaboradores de las PYMES de
servicio de alimentos y bebidas del canton La Mana.

Estrategia Actividades Resultado
Elaborar un recetario del menu | e  Efectuar reuniones | Elaboracion de un
que ofrecer la PYMES entre la propietaria y a | recetario

cocinera para el | documentado.
desarrollo del mend.

Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Desarrollo estrategia de exteriorizacion
Con este propdsito de mejorar la presentacion el proceso de elaboracion de los alimentos y

bebidas se propuso el siguiente formulario de recetario:

Cuadro 57.Formato recetario
Nombre de la receta:

Microempresas de
servicios alitmentos y

bebidas
Tipo de plato: Tiempo de coccidn:
N° de receta: N° de porciones: Peso por porcion:
Descripcion:
Ingredientes |Cantidad| Unidad Procedimiento Costos

OO|NO|OTAWIN|F-
RPN BB B R R R B R

[EEN
ol




Fotografia del plato

Costo variable

Costo variable 10%

Costo total

Costo por porcion

&h| R B P

Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika VVanessa

Estrategia 3. Combinacion
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Debido que se evidencié falencias en cuanto al uso de tecnologias en el flujo de informacion y

politicas entre las PYMES de servicios de alimentos y servicios se planted las siguientes

estrategias:

Cuadro 58.Estrategias de combinacién

Estrategias de combinacion

Objetivo: Sistematizar el conocimiento explicito hacia todas las areas que conforman

las Pyme de servicio de alimentos y bebidas.

Estrategia

Actividades

Resultado

Creacion o actualizacién de un

pagina de las PYMES en la red

social Facebook

Crear 0 innovar una pagina
que permita la transmision
de informacion hacia los
clientes, proveedores y

colaboradores

Mejor  flujo  de
informacion entre os
clientes proveedores

y clientes.

Desarrollo de politicas para las

PYMES de

alimentos y bebidas

transmisién de esta informacién

de forma online.

servicio

e Disefio de politicas y su
socializacion a través de
la pagina de las PYMES

Elaboracion de un
recetario

documentado.

Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika Vanessa

Desarrollo de las estrategias de combinacion:

Para promover las actividades de combinacion se considerd pertinente el planteamiento de

politicas las cuales se detallan a continuacion:

a. Politicas
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Cuadro 59.Formato politicas
PYMES de servicios de alimentos y bebidas del canton La Mana

Dependencia: Operativa

Tipo de establecimiento Alimentos y bebidas

Objetivo Principal

e Elaborar una guia de procedimientos dirigida a los colaboradores sobre normas y
practicas en el manejo de la preparacion de alimentos en las PYMES de servicios

de alimentos y bebidas del canton La Mana.

Politicas

Elaborado por: Carrillo Maria José y Escobar Cajamarca Vanessa

Estrategia 4. Interiorizacion

Acorde al censo se pudo evidenciar debilidades en torno al conocimiento explicito entre los
propietarios y colaboradores de las PYMES de servicios de alimentos y bebidas del cantén La

Mana.

Cuadro 60.Estrategias de interiorizacion

Estrategias de interiorizacion

Objetivo: Sistematizar el conocimiento explicito hacia todas las areas que conforman
las Pyme de servicio de alimentos y bebidas.

Estrategia Actividades Resultado

Canalizar las experiencias de | Reuniones semanales con | Fomentar
los colaboradores. los colaboradores experiencias positivas
como fuente de

conocimiento tacito.

Mejorar la salud mental de los | ¢ Desarrollo de espacios | Salud metal Optima
propietarios y colaboradores. semanales para | para una  mejor
actividades de pausas | asimilacion de
activas y relajacion | conocimiento.

entre los colaboradores.

Elaborado por: Carrillo Cabrera Maria José y Escobar Cajamarca Erika VVanessa

16. BIBLIOGRAFIA



107

Agudelo, J., & Valencia, A. (2018). La gestion del conocimiento, una politica organizational

para la empresa de hoy. Scielo, 26(4).

Angulo, R. (Enero de 2017). Gestion del conocimiento y aprendizaje organizacional: una vision
integral. Revista Dialnet, 17(1). doi:https://doi.org/10.18566/infpsic.v17n1a03

Arenal, C. (2019). Investigacion y recogida de informacién de mercados. UF1780. La Rioja,

Espafia: Ediciones Tutor Formacion.

Artacho, M. (2017). Gestion de departamentos de servicio de alimentos y bebidas. IC:
Colombia. doi:978-84-9198-317-0

Avendafio, V., & Flores, M. (2016). Modelos tedricos de gestion del conocimiento:
descriptores,  conceptualizaciones y  enfoques.  Redalyc,  4(10). doi:
https://doi.org/10.21933/J.EDSC.2016.10.181

Bedoya, C. (Junio de 2015). Gestidn del conocimiento en el tercer sector: de la competitividad
a la eficiencia organizacional. Scielo, 11(2). Obtenido de
http://www.scielo.org.co/pdf/entra/vi1in2/v11n2a07.pdf

Blanco, C. (2020). Transferencia de conocimientos experiencias y vivencias en las empresas

creativas. Colombia: Omnia Science.

Calvo, O. (Enero de 2018). La gestion del conocimiento en las organizaciones y regiones.
Revista de la Facultad de Ciencias Econémicas y Administrativas, 19(1). doi:0124-
8693

Camino, S., & Guale, A. (2017). Estudio sectorial alojamiento y servicios de comidas y
bebidas. Ecuador: Superintendencia de compafiias de valores y seguros. Obtenido de
http://portal.supercias.gob.ec/wps/wecm/connect/a0a93fff-5441-45aa-807a-
8ff010875c4d/estudio+de+alojamiento+y+servicios+de+comida.pdf?MOD=AJPERE
S&CACHEID=a0a93fff-5441-45aa-807a-8ff010875c4d

Canton, I., & Ferrero, E. (Junio de 2016). La gestion del conocimiento en revistas de educacion.
Revista Educar, 52(2). Obtenido de
https://ddd.uab.cat/pub/educar/educar_a2016v52n2/educar_a2016v52n2p401.pdf

Cegarra, J., & Martinez, A. (2017). Gestion del conocimiento una ventaja competitiva. Madrid,
Espana: Esic. Obtenido de
https://books.google.com.ec/books?id=VrZiDwAAQBAJ&printsec=frontcover&dg=g



108

esti%C3%B3n+del+conocimiento&hl=es-419&sa=X&ved=2ahUKEwjO_N-
KuoLuAhWirFkKHUZaCgkQ6 AEWAHOECAUQAGg#v=0onepage&g=gesti%C3%B3n
%20del%20conocimiento&f=true

Chavez, R. (2015). Introduccion a la Metodologia de la investigacién (Segunda ed.). Machala,
Ecuador: UTMACH.

Corporacién Financiera Nacional. (2017). Sector manufacturero. Boletin, Ecuador. Obtenido
de https://www.cfn.fin.ec/wp-content/uploads/2017/08/SNAI-FS-Alimentos-y-
Bebidas.pdf

Farfan, D., & Garzén, M. (2016). La gestion del conocimiento. Bogota, Colombia: Universidad
del Rosario. doi: 0124-8219

Frias, R., & Rodriguez, C. (2015). Una interpretacion del concepto de gestion del conocimiento
de Nonaka y Takeuchi. Revista Apuntes del CENES, 31(54). Obtenido de
https://www.redalyc.org/pdf/4795/479548635008.pdf

Gallo, E., Meneses, Y., & Minotta, C. (Enero de 2014). Caracterizacion poblacional vista desde
la perspectiva del desarrollo humano y el enfoque diferencial. Revista Cientifica
Uninorte, 22(2). doi: http://dx.doi.org/10.14482/indes.22.2.5595

Garcia, M., & Gdémez, M. (2015). Précticas de gestion del conocimiento en los grupos de
investigacion: estudio de un caso. Revista Interamericana de Bibliotecologia, 38(1).
Obtenido de http://www.scielo.org.co/pdf/rib/v38n1/v38nlal.pdf

Garcia, V. (2015). Analisis Financiero: Un enfoque integral (Primera ed.). México: Grupo
Editorial Patria.

Gomez, J., Trabucco, J., & Tibisay, C. (2019). El uso del anlisis de caracterizacion de variables

cualitativas en datos del programa. Revista Ciencias, 44(3). doi:0719-1855

Gomez, M., Demuner, M., Gémez, A., & Arriaga, R. (2014). Gestion del conocimiento en
Pymes una exploracion. Revista in Vestigius Ire, 6(1). Obtenido de
https://core.ac.uk/download/pdf/151722973.pdf

Gonzéles, J., & Rodriguez, M. (2018). Gestion del conocimiento capital intelectual e
indicadores aplicados. Diaz de Santos. doi:978-84-9969-612-6



109

Gonzélez, J., Rodriguez, M., & Cardenas, E. (2018). Caracterizacion y medicién del nivel de
gestion del conocimiento en las medianas y grandes empresas del Valle de Sugamuxi

del Departamento de Boyaca. 28(1). Obtenido de http://www.scielo.o
Gudifio, R. (2015). Guia de elaboracion de caracterizacion social. Redalyc, 3(2).

Gutierrez, M., Sapien, A., & Pifion, L. (2015). Gestion de conocimiento en PyME del sector
servicios en la ciudad de Chihuahua. Scielo. doi:2007-0705

Hernandez, A., Ramos, P., Placencia, M., Indacohea, B., & Moreno, L. (2018). Metodologia de
la investigacion cientifica. Espafia: 3Ciencias. doi:ISBN: 978-84-948257-0-5

Instituto Ecuatoriano de Estadisticas y Censos. (2010). Ecuador en cifras. Obtenido de
https://www.ecuadorencifras.gob.ec/search/POBLACI%C3%93N+POR+SEXO,+SEG
%C3%9AN+PROVINCIA,+PARROQUIA+Y+CANT%C3%93N+DE+EMPADRON
AMIENTO/

Manrique, J. (2016). Disefio de un modelo de gestion del conocimiento para la Facultad de

Ingenieria Seccional Bogota en la Universidad Libre. Bogota: Universidad Libre.

Martinez, R., Trujillo, M., & Carrero, M. (2018). Simulador de Diagnostico Empresarial.
Revista Politécnico Grancolombino, 1(4), 23 p.

Marulanda, C., & Lopez, M. (2018). La gestion del conocimiento en las Pymes de Colombia.
Revista Virtual Universidad Catdlica del Norte, 38(1), 170 p. doi:0124-5821

Mufioz, C. (2015). Metodologia de la investigacion. México: Oxford University.

Mufioz, D., & Valencia, J. (2015). Gestion del conocimiento organizacional: un encuentro
necesario entre plataformas digitales, comunicacion, educacion y cultura. Revista
Lasallista de Investigacion, 12(2). Obtenido de
https://www.redalyc.org/pdf/695/69542291012.pdf

Parra, J., & Arias, S. (2017). Metodologia para caracterizacion y analisis de impacto en el medio

de egresados de Instituciones de Educacion Superior. Dialnet, 25(111).

Pereda, S., & Berrocal, F. (2018). Direccién y gestion de recursos humanos por competencias.
Madrid: Editorial Centro de Estudios Ramon Areces. doi:978-84-9961-995-8

Pérez, M. (2016). Gestion del conocimiento origenes y evolucion. Redalyc, 25(4). doi:
https://doi.org/10.3145/epi.2016.jul.02



110

Pimienta, R. (2000). Encuestas probabilisticas vs. no probabilisticas. Revista Politicay Cultura,
13(1).

Ponjuan, G. (2015). La gestion del conocimiento desde las ciencias de la informacion:
responsabilidades y oportunidades. Revista Cubana de Informacién en Ciencias, 26(3).
doi:2307-2113

Ramos, A. (2015). Gestion del conocimiento en el proceso de docencia para instituciones de
educacién docente. (U. S. Aquino, Ed.) Redalyc, 7(2). Obtenido de
https://www.redalyc.org/pdf/5604/560458751003.pdf

Rodriguez, M. (2019). Impacto de la gestion del conocimiento en el desempefio de hoteles tres

estrellas de Miraflores, 2018. . Universidad San Ignacio de Loyola.

Salazar, D., & Osorio, M. (2016). La gestion del conocimiento organizacional y el capital
intelectual en el sector de alimentos y bebidas. Estudios y perspectivas en Turismo,
25(3). Obtenido de https://www.redalyc.org/pdf/1807/180746305006.pdf

Sanchez, D. (2020). Anélisis FODA o DAFO. Madrid, Esparfia: Bubok Publishing.

Sanchez, R. (2018). Administracion del conocimiento para las pequefias y mediana empresas.
Santa Marta: Universidad Cooperativa de Colombia.

Servicio de Rentas Internas. (Septiembre de 2021). Catastro de Registro Unico del
Contribuyente. Recuperado el Marzo de 2022, de https://www.sri.gob.ec/catastros

Solis, N., Mena, V., & Lara, T. (2017). Cultura y Gestion del Conocimiento en organizaciones
del Ecuador. Revista Publicando, 4(11). doi:1390-9304

Soto, C. (2019). Guia metodoldgica para el estudio de impactos ambientales en proyectos
agricolas. Colombia: Universidad Pedagdgica y Tecnoldgica de Colombia.

Torres, C., & Lamenta, P. (2015). La gestion del conocimiento y los sistemas de informacion
de las organizaciones. Redalyc, 11(32). Obtenido de
https://lwww.redalyc.org/pdf/782/78246590001.pdf

17. ANEXOS

Anexo 1. Hoja de vida del docente tutor
CURRICULUM VITAE

A. DATOS PERSONALES



Nombres Neuval José
Apellidos Villegas Barros
Lugar 'y Fecha de Quevedo, 02 de septiembre de
Nacimiento 1966
Cédula de Ciudadania 120243766-9
Cédula Militar 9022611678
Estado Civil Unidn Libre
Ciudad de Quevedo. Parroquia Viva Alfaro, Calle 25
Direccion Domiciliaria ava, entre Vicente Rocafuerte y San Agustin
Teléfonos 0985751830 0998368078
Email neuval.villegas@utc.edu.ec

B. ESTUDIOS REALIZADOS
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Primarios
Secundarios
Superiores
Post — Grado

Escuela Otto Arosemena Gomez — Quevedo (1973 — 1979)

Colegio Nacional Nicolas Infante Diaz - Quevedo (1979 — 1985)
Universidad Técnica Estatal de Quevedo UTEQ. (1985 - 1992)
Maestria Ejecutiva en Direccion de Empresas, con énfasis en Gerencia
Estratégica, MBA. Universidad Regional Autonoma de los Andes.
UNIANDES - Ambato.

Titulos obtenidos:

e Diplomado Superior en Gerencia de Marketing

e Especialista Superior en Proyectos de Inversion

e Magister en Administracion y Negocios (en tramite)

Maestria en Investigacion para el Desarrollo Educativo. Universidad

Técnica Estatal de Quevedo. UTEQ.
Titulos obtenidos:

e Diplomado Superior en Préactica Docente Universitaria
e Especialista en Educacion Superior
e Magister en Investigacion para el Desarrollo Educativo



mailto:neuval.villegas@utc.edu.ec

Anexo 2. Curriculum vitae investigadora
A. DATOS PERSONALES
Nombres:

Apellidos:
Nacionalidad:

Fecha de nacimiento:
Lugar de nacimiento:
Cédula de identidad:
Estado civil:

Teléfono:

Direccion domiciliaria:
Canton:

Email:

Maria José
Carrillo Cabrera
Ecuatoriana

19 de diciembre de 1991

La Man&

0503742843

Uniodn Libre

0998054746

Barrio Dorian Gomez, Av. Los Alamos y Pujili
La Mana

majocarrilloc@hotmail.com

B. ESTUDIOS REALIZADOS

Instruccién primaria:
Instruccion secundaria:

Superior:

TITULOS OBTENIDOS

» Bachiller Quimico Bidlogo,
Calderon”.

organizada por la Carrera de

> Certificado por haber
ADMINISTRATIVAS

Escuela Fiscal “Luis Andino Gallegos”
Unidad Educativa Particular “Abdén Calderon”

Universidad Técnica de Cotopaxi

otorgado por la Unidad Educativa Particular “Abdén

CERTIFICADOS OBTENIDOS
» Certificado de haber participado en las “Il JORNADAS ADMINISTRATIVAS”,

Licenciatura en Administracion de Empresas, realizada

Del 04 al 06 de diciembre del 2019, con una duracion de 40 horas.

> Certificado de haber participado en el “IV CONGRESO INTERNACIONAL DE
INVESTIGACION CIENTIFICAUTC-LA MANA 20197, realizado del 08 al 10
de Mayo de 2019, con una duracién de 40 horas.

asistido a las “PRIMERAS JORNADAS
EN CREATIVIDAD, INNOVACION Y

EMPRENDIMIENTO®, organizado por Asesoria de Desarrollo Nacional ADN
Consultoria y Servicios C.A. y la Carrera de Licenciatura en Administracion de
Empresas, realizado el 16,17 y 18 de Julio de 2018 con una duracion de 40 horas.
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Anexo 3. Curriculum vitae investigadora

DATOS PERSONALES:

Nombres : Erika VVanessa
Apellidos : Escobar Cajamarca
N° Cédula : 0503300915

Fecha de Nacimiento : 26 de julio de 1986
Correo Electrénico : vanessa.escobarl@utc.edu.ec
Lugar de Nacimiento : La Mana

Nacionalidad : ecuatoriana
Celular : 0959794954
Direccién : La Mané

ESTUDIOS REALIZADOS:

Primaria : Escuela Fiscal Luis Andino Gallegos
Secundaria . Instituto Tecnoldgico La Mana
Superior : Universidad Técnica de Cotopaxi Extension La Mana

CERTIFICADOS OBTENIDOS:

AN NI NN

UTC-La Manéa 2017

<\

UTC-La Manéa 2018

Certificado de operadores de Sistemas de Computacion

Programa de Educacion y Capacitacion Tributaria

Seminario de Auditoria Financiera Bolsa de Valores Quito

I Jornadas de Contabilidad y Auditoria Para Empresas de Economia Popular Y Solidaria

113

Il Jornadas de Contabilidad y Auditoria Sector Productivo Comercial y Financiero
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Anexo 4. Formato de cuestionario del censo dirigido a los propietarios

- UNIVERSIDAD
TECNICA DE

COTOPAXI
/

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
EXTENSION LA MANA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE LICENCIATURA EN COMERCIO
TEMA: “CARACTERIZACION DE LA GESTION DEL CONOCIMIENTO EN LAS
PYMES DE “SERVICIOS DE ALIMENTOS Y BEBIDAS” DEL CANTON LA MANA,
ANO 2020”

Objetivo: Diagnosticar las caracteristicas generales y especificas de la gestion del
conocimiento entre las PYMES de “servicios de alimentos y bebidas”, para el fortalecimiento

de la transmision de informacion entre los colaboradores.

Compromiso de las investigadoras: Para el desarrollo de la investigacion en curso requerimos
recopilar informacion, por lo cual solicitamos de la manera acomedida se digne en responder
con la mayor sinceridad posible, de antemano nos comprometemos a guardar absoluta reserva

y confidencialidad de la informacion que proporcione. Gracias por su gentil colaboracion.

Parte I. Informacion general del encuestado/a:

Género:
Masculino () Femenino ( ) GLTB ( )

Edad (expresado en afios)

18-25  ( 26-35 () 36-45 () 4656 () Maéasdeb56afios ( )
)

Tiempo de funcionamiento de la microempresa: (expresado en afios)

Menosdelafios ( ) 1-baflos ( ) 6 10 () Més de 10 ()

afos anos

Parte Il. Desarrollo de la variable
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ITEMS ESCALAS DE
EVALUACION

2 ¢ |2 |8 |83

Mediciones s 1 S| % |5t

e 4 2|8 |e8

VARIABLE: GESTION DEL CONOCIMIENTO

Dimension 1: Conocimiento explicito

Manuales de clientes

1 | ¢Enel negocio se cuenta con un manual de atencion al cliente?

2 | ¢El nivel de socializacion del mismo es adecuado?

3 | ¢Cumplimiento del manual de atencidn al cliente?
Manual de proveedores

4 | ¢En el negocio se cuenta con un manual de trato con los proveedores?

5 | ¢El nivel de socializacién del mismo es adecuado?

6 | ¢Se ha establecido parametros para la seleccion de los proveedores?
Manual de funciones

7 | ¢Se ha establecido y documentado un manual de funciones?

8 ¢Se ha socializado el manual de funciones con los colaboradores?
Recetario de cocina'y menus

8 | ¢En el negocio se cuenta con un recetario de cocina para la elaboracion de
los platos que preparan?

9 ¢ Es actualizado el recetario de cocina?

10 | ¢La microempresa cuenta con un menu de las comidas y bebidas que ofrece
a sus clientes?

11 | ¢El ment de las comidas y bebidas que ofrece la microempresa es variado?

12 | ¢El menG de las comidas y bebidas que ofrece la microempresa es
actualizado?
Cumplimiento de requerimientos legales

13 | ¢Se cumple con el pago de permisos y patentes?

14 | ¢Se cumple con las declaraciones y pagos de impuestos?
Politicas y normas internas

15 | ¢Disponen de un cddigo de convivencia en el negocio?

16 | ¢Se encuentran establecidos formalmente los horarios de ingreso y salida del
personal?

17 | ¢Existencia formal de normas de limpieza de las areas de preparacion de
comidas y bebidas?

18 | ¢Se ha establecido politicas para el uso de herramientas y utensilios en el
area operativa?

19 | ¢Existe un documento formal que establezca las normas de higiene y
manipulacion de alimentos?

20 | ¢Se ha socializado las normas de higiene y manipulacién de alimentos al

personal?




116

21 | ¢Existencia de programas computarizados para los procesos desarrollados
en el negocio?
22 | ¢Se actualizan frecuentemente los programas informéticos en la

microempresa de alimentos y bebidas?

Procesos documentados

23 | ¢Registro de la informacion generada en el negocio?

24 | ;Se ha determinado los procesos operativos por medio de flujogramas?
25 | ¢Archivo de la informacion generada en el negocio?

26 | ¢Actualizacion continua de la informacion existente?

Formas simbdlicas (sefialéticas)

27 | ¢Se cuenta con sefializacion adecuada de ingreso y salida del local?

28 | ¢Se dispone de sefializacion de las &reas que componen el negocio?

29 | ¢Cuenta con sefialética de servicios higienicos?

30 | ¢Cuenta con sefialética de extintor?

Manejo de informacion

29 | ¢Transmision de informacién documentada?
30 | ¢Se realiza el registro documentado de las reuniones?
31 | ¢Se emplean memorandums para emitir los comunicados en la

microempresa?

Dimension: Conocimiento tacito

Actitudes y valores

32 | ¢Se demuestra actitud de confianza a los clientes?

33 | ¢Se procura la interaccion formal con el cliente?

34 | ;Se promueve actitudes de colaboracion entre los integrantes de la
microempresa?

35 | ¢Se fomenta el manejo de relaciones humanas?

36 | ¢Fomento de las habilidades personales e individuales de los colaboradores?

37 | ¢Se fomenta el trabajo en equipo?

38 | ¢Se préactica el cumplimiento de valores éticos en el negocio de comidas

39 | ¢Se practica el cumplimiento de valores éticos en el negocio de comidas y
bebidas?

Aptitudes

40 | ¢Se promueve el desarrollo de aptitudes de los colaboradores?

41 | ¢Evaluacion continua de las aptitudes de los colaboradores?

42 | ¢Conocimiento operacional de los colaboradores en la preparacion de las
comidas y bebidas?

43 | ¢El conocimiento en atencion al cliente es satisfactorio?

Capacidad de aprendizaje

44 | ;Se promueve actvidades para fomentar el aprendizaje continuo
(capacitaciones, talleres, reuniones?
45 | ;Se fomenta précticas de trabajo en equipo?

Conocimiento de un idioma

46 | ¢El manejo y conocimiento del idioma espafiol es adecuado?
47 | ¢El manejo y conocimiento del idioma inglés es fluido?
48 | ¢Domina algin otro idioma adicional al espafiol e inglés ?
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Conocimiento de unidades monetarias

49 | ¢Sus conocimientos sobre conversion de monedas es satisfactorio?

50 | ¢Los cambios que se dan al pagar el servicio son efectuados de forma agil y
acertada?

Anexo 5. Formato de cuestionario de encuestas dirigidas a los empleados
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UNIVERSIDAD
TECNICA DE

COTOPAXI
/

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
EXTENSION LA MANA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE LICENCIATURA EN COMERCIO

TEMA: “CARACTERIZACION DE LA GESTION DEL CONOCIMIENTO EN LAS
PYMES DE “SERVICIOS DE ALIMENTOS Y BEBIDAS” DEL CANTON LA MANA,
ANO 20207

Objetivo: Describir el proceso de generacion, captura, organizacién, almacenamiento,
distribucion y aplicaciéon del conocimiento entre las PYMES dedicadas a la prestacion de

servicios de alimentos y bebidas en el cantdén La Mana.

Compromiso de las investigadoras: Para el desarrollo de la investigacion en curso requerimos
recopilar informacion, por lo cual solicitamos de la manera acomedida se digne en responder
con la mayor sinceridad posible, de antemano nos comprometemos a guardar absoluta reserva

y confidencialidad de la informacion que proporcione. Gracias por su gentil colaboracion.

Parte 1. Informacion general del empleado/a:

Género:
Masculino () Femenino ( ) GLTB ()

Edad (expresado en afios)

18-25 ( 26-35 () 36-45 () 46-56 () Maéasdeb6anos ( )
)

Tiempo laborando en la microempresa: (expresado en afios)

Menosdelafios ( ) 1-5afos ( ) 6 10 () Méas de 10 ()

afios afios

Modalidad de trabajo
Fijo () Ocasional ()

Parte Il. Desarrollo de la variable
ITEMS ESCALAS DE

EVALUACION




Mediciones

Totalmente

en
En

Linrdna

Indiferente

De acuerdo

Totalmente

de acuerdo

VARIABLE: GESTION DEL CONOCIMIENTO

Dimension: Generacion del conocimiento

1 | ¢Enla microempresa que usted labora se desarrollan capacitaciones?

2 | ¢Lafrecuencia de las capacitaciones es adecuada?

3 | ¢Se dispone de manuales de procedimientos que generen nuevos
conocimientos en su puesto de trabajo?

4 | ¢Comunica sus necesidades de conocimiento a su jefe inmediato?

5 | ¢La autorid maxima o propietario de la microempresa da prioridad a la

generacion de nuevos conocimientos?

Captura de conocimiento

6 | ¢Posee experiencia previa al puesto que usted esta desepefiando
actuamente?

7 | ¢Suformacion académica es acorde al puesto que usted desepefia?

8 ¢Cuenta con documentos donde se plasme la base de conocimientos

existente en la microempresa ( manuales de actividades, recetarios para
preparar alimentos y bebidas)?

Almacenamiento

9 | ¢Esta dispuesto adoptar nuevos conociminetos en el ambito laboral?

10 | ¢Tiene facilidad para retener la informacion sobre los procesos o actvidades
desarrolladas en la microemrpesa de alimentos y bebidas?

11 | ¢(Comprende de manera clara los procesos a desarollar en su trabajo?

12 | ¢Eltiempo es un limitante para adquirir nuevos conocimientos?

Distribucion del conocimiento

8 | ¢Su jefe superior esta dispuesto a compartir sus conocimientos con otros?

9 | ¢Se dispone de los recursos necesarios para la distribucion de
conocimiento?

10 | ¢Ha recibido induccion para el desarrollo de sus actividades?

11 | ¢Se ha establecido un tiempo para la distribucion de conocimiento?

12 | ¢La distribucion de nuevos conocimientos es una prioridad en la
microempresa de alimentos y bebidas?

13 | ¢Se desarollan reuniones con regularidad para la distribucion de nueva
informacion generada en la microempresa?

Aplicacion del conocimiento

14 | ¢Poseee las habilidades necesarias para la preparacion de alimentos y
bebidas?

15 | ¢Cuenta con la competencia técnica para desarrrolar sus actvidades?

16 | ¢Posee habilidades

17 | ¢El manejo y conocimiento del idioma espafiol es adecuado?

18 | ¢El manejo y conocimiento del idioma inglés es fluido?

19 | ¢Domina algun otro idioma adicional al espafiol e inglés ?

20 | ¢Tiene habilidades para realiar las conversion de monedas extranjeras a la

moneda local?
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Anexo 7. Datos microempresas de servicios del canton La Mané

NO
Razoén Social Nombre Comercial Clase Descrip. Codigo CIIU Actividad Econémica
ESCOBAR RESTAURANTES, CEVICHERIAS,
GANCHALA COSTA MAR PICANTERIAS, CAFETERIAS, INCLUIDO
CARLOS MARCELO | PICANTERIA OTROS LA MANA | 1561001 COMIDA PARA LLEVAR.
RESTAURANTES DE COMIDA RAPIDA,
PUESTOS DE REFRIGERIO Y
ESTABLECIMIENTOS QUE OFRECEN
ESTRELLA ANGUETA JOSE FABIAN RISE LA MANA | 1561002 COMIDA etc.
RESTAURANTES, CEVICHERIAS,
VINCES HOLGUIN PICANTERIAS, CAFETERIAS,, INCLUIDO
VICTOR HUGO ASADERO CUERITO RISE LA MANA | 1561001 COMIDA PARA LLEVAR.
RESTAURANTES, CEVICHERIAS,
GARCIA MARIA | POLLOS A LA BRAZA PICANTERIAS, CAFETERIAS, INCLUIDO
SUSANA "ADRIANITA" OTROS LA MANA | 1561001 COMIDA PARA LLEVAR.
RESTAURANTES DE COMIDA RAPIDA,
PUESTOS DE REFRIGERIO Y
ESTABLECIMIENTOS QUE OFRECEN
COMIDA PARA LLEVAR, REPARTO DE
HINOJOSA NETO | CONSTRUCCIONES D. PIZZA, ETCETERA,; HELADERIAS,
MARIO ANTONIO NETO RISE LA MANA | 1561002 FUENTES DE SODA, ETCETERA.
RESTAURANTES, i CEVICHERIAS,
ROMERO ROMERO PICANTERIAS, CAFETERIAS,, INCLUIDO
FULVIO FERNANDO | SWEET LAND 2 OTROS LA MANA | 1561001 COMIDA PARA LLEVAR.
RESTAURANTES, CEVICHERIAS,
MORENO CASTILLO | COMEDOR EL PICANTERIAS, CAFETERIAS,, INCLUIDO
MARCO ALBERTO CHACARERO RISE LA MANA | 1561001 COMIDA PARA LLEVAR.
RESTAURANTES, CEVICHERIAS,
PICANTERIAS, CAFETERIAS,, INCLUIDO
ALMEIDA PALATE WILSON HERIBERTO RISE LA MANA | 1561001 COMIDA PARA LLEVAR.
RESTAURANTES DE COMIDA RAPIDA,
OCHOA VALAREZO | HELADERIA PUESTOS DE REFRIGERIO Y
PEDRO ILDELFONZO | GREENFROST RISE LA MANA | 1561002 ESTABLECIMIENTOS QUE OFRECEN
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COMIDA PARA LLEVAR, REPARTO DE

PIZZA, ETCETERA,; HELADERIAS,
FUENTES DE SODA, ETCETERA.
RESTAURANTES, CEVICHERIAS,

CHIFA PEKIN LA PICANTERIAS, CAFETERIAS,, INCLUIDO
10 | LIN NAN MANA RISE LA MANA | 1561001 COMIDA PARA LLEVAR..
RESTAURANTES, CEVICHERIAS,
PICANTERIAS, CAFETERIAS,, INCLUIDO
11 | ROGEL ELIZALDE MARIA PIEDAD OTROS LA MANA | 1561001 COMIDA PARA LLEVAR.
RESTAURANTES, CEVICHERIAS,
REAL FLORES | PICANTERIA PICANTERIAS, CAFETERIAS, INCLUIDO
12 | JORGE OSWALDO MARIMAR RISE LA MANA | 1561001 COMIDA PARA LLEVAR.
RESTAURANTES, CEVICHERIAS,
PICANTERIAS, CAFETERIAS,, INCLUIDO
13 | LIN ZHONGHUA CHIFA LIN OTROS LA MANA | 1561001 COMIDA PARA LLEVAR.
CAJAS SILVIO RESTAURANTES DE COMIDA RAPIDA,
14 | GERMAN HELADERIA MILENIO | RISE LA MANA | 1561002 PUESTOS DE REFRIGERIO
y RESTAURANTES, ~ CEVICHERIAS,
TORRES PALATE | MARISQUERIA SENOR PICANTERIAS, CAFETERIAS,, INCLUIDO
15 | BELGICA VITALINA | CANGREJO OTROS LA MANA | 1561001 COMIDA PARA LLEVAR.
) RESTAURANTES, CEVICHERIAS,
RAMIREZ CEDENO | PAPI POLLO EL PICANTERIAS, CAFETERIAS,, INCLUIDO
16 | SANTA DEL ROCIO CAMPERO OTROS LA MANA | 1561001 COMIDA PARA LLEVAR.
FANNY LU RESTAURANTES, _ CEVICHERIAS,
CEPEDA  CEPEDA | "PARADERO LOS PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,
17 | FANNY MERCEDES | GUARUMOS" OTROS LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
ZAPATA MAYORGA RESTAURANTES, CEVICHERIAS,
VERONICA PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,
18 | JACQUELINE AJl & LIMON OTROS LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
ASADERO DOLARAZO RESTAURANTES, CEVICHERIAS,
ZAMBRANO LOOR | LAS DELICIAS DE PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,
19 | CHELITA MAGALY | CHELITA RISE LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
RESTAURANTES, CEVICHERIAS,
ABRIGO CUENCA | PICANTERIA LOS PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,
20 | JULIO CESAR DELFINES RISE LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
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ACTIVIDADES DE PREPARACION Y

SERVICIO DE BEBIDAS PARA SU
CONSUMO INMEDIATO EN: CAFES,
PACHECO TIENDAS DE JUGOS DE FRUTA,
CUNUHAY FANNY VENDEDORES AMBULANTES DE
21 | LOURDES ASADERO SILVANITA | RISE LA MANA | 1563002 BEBIDAS, ETCETERA.
RESTAURANTES, _ CEVICHERIAS,
PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,
22 | VISCARRA ANDRADE GLENDA LILIANA OTROS LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
MAGALLANES RESTAURANTES, _ CEVICHERIAS,
PASTUNA  KELIER PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,
23 | LORENZO PICANTERIA POSORJA | OTROS LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
RESTAURANTES, CEVICHERIAS,
ROSADO  QUIROZ | PICANTERIA 2 PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,
24 | CARMEN BEATRIZ HERMANOS RISE LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
PALMA ESPIN | ASADERO Y RESTAURANTES, CEVICHERIAS,
ANGELA RESTAURANT SAL Y PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,
25 | ELIZABETH PIMIENTA OTROS LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
ESMERALDAS RESTAURANTES, CEVICHERIAS,
LOPEZ ALBA | EL  RINCON  DEL PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,
26 | MARISOL SABOR OTROS LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
RESTAURANTES, ~ CEVICHERIAS,
ARELLANO MAYORGA ALEXANDRA PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,
27 | FRANCISCA RISE LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
NAVARRETE RESTAURANTES, CEVICHERIAS,
CALDERON MARIA | ASADERO DONA PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,
28 | AUXILIADORA MARY RISE LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
RESTAURANTES, CEVICHERIAS,
GINES VILLACIS | CAFETERIA LIGHT PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,
29 | MARTHA RENEE MARTITA RISE LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
RESTAURANTES, CEVICHERIAS,
PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,
30 | CEVALLOS CEVALLOS DALINDA YADIRA RISE LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
N ACTIVIDADES DE PREPARACION Y
31 | CEDENO MOREIRA BLANCA ESTELA RISE LA MANA | 1563002 SERVICIO DE BEBIDAS, etc.
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QUEZADA
SUNTASIG ANA

ENCEBOLLADOS EL

RESTAURANTES, CEVICHERIAS,
PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,

32 | LUCIA CARMEN RISE LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
RESTAURANTES, ~ CEVICHERIAS,
) PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,

33 | CORDOVILLA NUNEZ AIDA BEATRIZ OTROS LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
RESTAURANTES, CEVICHERIAS,
SANCHEZ SIGCHA PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,

34 | AMALIA NARCIZA DELICIAS NACHITA OTROS LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
RESTAURANTES, CEVICHERIAS,
PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,

35 | HEREDIA VILLARREAL LUIS GONZALO RISE LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
RESTAURANTES, CEVICHERIAS,
PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,

36 | CHANGOLUISA CHUSIN MARIA OTROS LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
RESTAURANTES DE COMIDA RAPIDA,
PUESTOS DE REFRIGERIO Y
ESTABLECIMIENTOS QUE OFRECEN
COMIDA PARA LLEVAR, REPARTO DE
ANGUETA  REYES PIZZA, ETCETERA; HELADERIAS,

37 | BEATRIZ LEHONOR | SODA BAR YOSSELYN | RISE LA MANA | 1561002 FUENTES DE SODA, ETCETERA.

DELGADO ROGEL RESTAURANTES, ~ CEVICHERIAS,
VERONICA EVENTOS Y ASADERO PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,

38 | ALEXANDRA D’VERO OTROS LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
RESTAURANTES, CEVICHERIAS,
PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,

39 | MOREIRA INTRIAGO LUCIA GRACIELA OTROS LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
RESTAURANTES, CEVICHERIAS,
MOROCHO GLADYS PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,

40 | EULALIA HORNADOS AMALIA OTROS LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
RESTAURANTES DE COMIDA RAPIDA,
y ASADERO PUESTOS DE REFRIGERIO Y
UNTUNA GUAMAN | RESTAURANTE EL ESTABLECIMIENTOS QUE OFRECEN
41 | KARINA LILIANA REDONDEL OTROS LA MANA | 1561002 COMIDA PARA LLEVAR, REPARTO DE
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PIZZA, ETCETERA; HELADERIAS,
FUENTES DE SODA, ETCETERA.

UNTUNA GUAMAN

ASADERO
RESTAURANTE EL

RESTAURANTES DE COMIDA RAPIDA,
PUESTOS DE REFRIGERIO Y
ESTABLECIMIENTOS QUE OFRECEN
COMIDA PARA LLEVAR, REPARTO DE
PIZZA, ETCETERA; HELADERIAS,

42 | KARINA LILIANA REDONDEL OTROS LA MANA | 1561002 FUENTES DE SODA, ETCETERA.
RESTAURANTES DE COMIDA RAPIDA,
PUESTOS DE REFRIGERIO Y
ESTABLECIMIENTOS QUE OFRECEN
ASADERO COMIDA PARA LLEVAR, REPARTO DE
UNTUNA GUAMAN | RESTAURANTE EL PIZZA, ETCETERA;  HELADERIAS,
43 | KARINA LILIANA REDONDEL OTROS LA MANA | 1561002 FUENTES DE SODA, ETCETERA.

RESTAURANTE RESTAURANTES, CEVICHERIAS,
ANGUETA JACOME | QUINTA AURELIO PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,

44 | MANUEL RODRIGO | ANGUETA OTROS LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
RESTAURANTES, ~ CEVICHERIAS,
JIMENEZ AVILA PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,

45 | ANA ISABEL COMEDOR ISABELITA | OTROS LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
RESTAURANTES, _ CEVICHERIAS,
PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,

46 | LOOR TUAREZ ANGELA NARCIZA RISE LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
RESTAURANTES, CEVICHERIAS,
PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,

47 | MURILLO MEJIA MARILOLY MAGDALENA OTROS LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
RESTAURANTES, CEVICHERIAS,
AVILA AVILA JULIO PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,

48 | RIGOBERTO DRAGON DE MANILA | RISE LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
RESTAURANTES, ~ CEVICHERIAS,
PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,

49 | DOMINGUEZ VALENCIA ANA PAULINA OTROS LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
ALBARRACIN RESTAURANTES, ~ CEVICHERIAS,
PACHECO DIANA PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,

50 | LUCIA MEYLI OTROS LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
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ALBARRACIN RESTAURANTES, CEVICHERIAS,
PACHECO  DIANA PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,
51 | LUCIA MEYLI OTROS LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
VELA RESTAURANTES, ~ CEVICHERIAS,
SALDARRIAGA LA LLAMA PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,
52 | ALVARO XAVIER RESTAURANT RISE LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
MEDRANDA RESTAURANTES, CEVICHERIAS,
BRIONES LUZ | LAS TILAPIAS DE PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,
53 | MARIA WUILSITO RISE LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
RESTAURANTES, CEVICHERIAS,
PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,
54 | ACURIO ORTEGA CRISTOBAL ALEJANDRO RISE LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
RESTAURANTES, CEVICHERIAS,
PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,
55 | CALLATASIG TOASA SEBASTIAN OTROS LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
RESTAURANTES, ~ CEVICHERIAS,
PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,
56 | FLORES ACOSTA LUZ LASTENA RISE LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
ACTIVIDADES DE PREPARACION Y
SERVICIO DE BEBIDAS PARA SU
CONSUMO INMEDIATO EN: BARES,
TABERNAS, COCTELERIAS, DISCOTECAS
(CON SUMINISTRO PREDOMINANTE DE
57 | CARRERA BASTIDAS MARYURI ROSSMERY RISE LA MANA | 1563001 BEBIDAS) CERVECERIAS Y PUBS.
RESTAURANTES, CEVICHERIAS,
BARREIRO INTRIAGO VERONICA PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,
58 | MONSERRATE OTROS LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
RESTAURANTES, CEVICHERIAS,
MOLINA VIERA PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,
59 | SONIA LUPITA ASADERO D’LUPITA OTROS LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
RESTAURANTES, CEVICHERIAS,
PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,
60 | ANDINO ESPINEL CESAR ORLANDO RISE LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.

125



RESTAURANTES, CEVICHERIAS,

CASTRO ARBOLEDA | MARISQUERIA EL PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,
61 | ELIDA ESPANA ISLENO OTROS LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
RESTAURANTES DE COMIDA RAPIDA,
PUESTOS DE REFRIGERIO Y
ESTABLECIMIENTOS QUE OFRECEN
62 | RIVERA VILLARREAL NELSON MARIANO RISE LA MANA | 1561002 COMIDA, etc.
RESTAURANTES, CEVICHERIAS,
PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,
63 | GUANOCHANGA CHUSIN CLEVER RISE LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
RESTAURANTES, ~ CEVICHERIAS,
PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,
64 | ESCOBAR CAJAMARCA IVETH MARICELA OTROS LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
RESTAURANTES, ~ CEVICHERIAS,
PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,
65 | GARCIA MESIAS YESSENIA FERNANDA OTROS LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
RESTAURANTES, CEVICHERIAS,
PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,
66 | BRIONES VERA MARIA LISSETH RISE LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
RESTAURANTES, CEVICHERIAS,
ARBOLEDA ACURIO PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,
67 | HECTOR SANTIAGO | ROJO VERDE Y AJO OTROS LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
RESTAURANTES, ~ CEVICHERIAS,
PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,
68 | WU CAIRU CHIFA CHINA OTROS LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
MURUCUN RESTAURANTES, CEVICHERIAS,
CEVALLOS JUANA | ASADERO CUATRO PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,
69 | MARIBEL HERMANOS RISE LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
ZAVALA PONCE RESTAURANTES, CEVICHERIAS,
MARIANA DEL | COMEDOR LAS PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,
70 | JESUS CANITAS OTROS LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
CAISA RESTAURANTES, CEVICHERIAS,
CHINGUERCELA PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,
71 | JANET DALINDA LA RECTA DEL SABOR | RISE LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.

126



ESQUIVEL RESTAURANTES, CEVICHERIAS,
MOSCOSO  JAIME | COMEDOR DOS PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,

72 | RAUL HERMANOS RISE LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
RESTAURANTES, ~ CEVICHERIAS,
PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,

73 | ESTRADA TACURI MONICA ANGELINE RISE LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
NICOLTA RESTAURANTES, CEVICHERIAS,
MOSQUERA DAIRA PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,

74 | MARIA COMEDOR DAIRITA RISE LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
RESTAURANTES, CEVICHERIAS,
PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,

75 | SUCRE OLALLA MARIA ELIZABETH RISE LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
ANCHUNDIA RESTAURANTES, CEVICHERIAS,
SUAREZ PARRILLADAS  JOSE PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,

76 | GUILLERMO RENE MARIA OTROS LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.
ALCIVAR REINA RESTAURANTES, ~ CEVICHERIAS,
CARMITA DE LAS PICANTERIAS, CAFETERIAS, ETCETERA,

77 | MERCEDES COMEDOR REY DAVID | OTROS LA MANA | 1561001 INCLUIDO COMIDA PARA LLEVAR.

Fuente: (Servicio de Rentas Internas, 2021)
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Anexo 8. Validacion de los instrumentos por los expertos
8.1. Validacion por parte de la Ing. M. Sc. Mayra Valencia Neto

Magister:

Mayra Elizeth Valencia Neto

Docente de la Carrera de Administracion de Empresas — Extension La Mana
Presente

De nuestras consideraciones:

Nosotras, Maria José Carrillo Cabrera con Cl. 050394479-5, y Erika Vanessa
Escobar Cajamarca con Cl. 050392538-1 nos dirigimos a usted de la manera mas
comedida a fin de solicitarle, se me ayude con la validacion de la encuesta en el formato
adjunto, la cual sera aplicada para la realizacion del proyecto de investigacion con el
tema: “CARACTERIZACION DE LA GESTION DEL CONOCIMIENTO EN
LAS PYMES DE “SERVICIOS DE ALIMENTOS Y BEBIDAS” DEL CANTON
LA MANA, ANO

2020” Previo a la obtencion del Titulo de licenciatura en comercio.

Por la gentil atencién que sirva a dar a la presente, anticipo mi agradecimiento.

Atentamente,
Ing. M. Sc. Neuval Villegas Barros
Docente Tutor del Proyecto de
Investigacion
- Yeso <
=
Maria José Carrillo Cabrera Erika Vanessa Escobar Cajamarca
Autora del proyecto Autora del proyecto

Adjuntamos: Encuesta - Matriz de validacion
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VALIDACION DE LA ENCUESTA

Criterios Apreciacion Cualitativa
Excelente Bueno Regular | Deficiente
Presentacion del X
instrumento
Calidad de la redaccion X
Relevancia del X
contenido
Factibilidad de X
aplicacion

Observaciones
Favor realizar las correcciones que constan en cada instrumento, asi como los aspectos que se
pide incorporar. Una vez realizadas las observaciones, los instrumentos son factibles de ser

aplicados.

Validado por: MBA. Mayra Elizeth Valencia Neto

Firma del docente:

e
el
MAYRA ELIZETH VALENCIA NETO
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8.2. Validacion por parte de la Ing. M. Sc. Eduardo Fabricio Cabrera Toscano

Magister:

Eduardo Fabricio Cabrera Toscano

Docente de la Carrera de Administracion de Empresas — Extension La Manéa
Presente

De nuestras consideraciones:

Nosotras, Maria José Carrillo Cabrera con Cl. 050394479-5, y Erika Vanessa
Escobar Cajamarca con Cl. 050392538-1 nos dirigimos a usted de la manera mas
comedida a fin de solicitarle, se me ayude con la validacion de la encuesta en el formato
adjunto, la cual sera aplicada para la realizacion del proyecto de investigacion con el
tema: “CARACTERIZACION DE LA GESTION DEL CONOCIMIENTO EN
LAS PYMES DE “SERVICIOS DE ALIMENTOS Y BEBIDAS” DEL CANTON
LA MANA, ANO

2020” Previo a la obtencion del Titulo de licenciatura en comercio.

Por la gentil atencién que sirva a dar a la presente, anticipo mi agradecimiento.

Atentamente,
Ing. M. Sc. Neuval Villegas Barros
Docente Tutor del Proyecto de
Investigacion
/ \ (
- Yes2 €
- [ "
Maria José Carrillo Cabrera Erika VVanessa Eécobar Cajamarca

Autora del proyecto Autora del proyecto

Adjuntamos: Encuesta - Matriz de validacion
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VALIDACION DE LA

ENCUESTA
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Criterios Apreciacion Cualitativa
Excelente  |Bueno Regular Deficiente
Presentacion del X
instrumento
Calidad de la redaccionX
Relevancia del X
contenido
Factibilidad de X
aplicacion

Observaciones:

Se sugiere reestructurar las preguntas: ¢Se ha establecido politicas para el uso de herramientas

y utensilios en el area operativa? (pregunta 14. ;Existen politicas para el uso de herramientas y

utensilios en el area operativa?

Validado por:

Ing. Eduardo Fabricio Cabrera Toscano, Mg.

Firma del docente:



Anexo 9. Evidencias fotogréficas

sl
I

Fotografia 1. Censo propietarios

Fotografia 2. Encuesta a colaboradores
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Fotografia 3. Encuesta a colaboradores



