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ESTADIOS DEL CONOCIMIENTO EN EL SECTOR TURISTICO
DE LA CIUDAD CARTAGENA DE INDIAS

RESUMEN

Para analizar los estadios de
conocimiento de los hoteles de la
ciudad de Cartagena se plantearon
varios topicos esenciales para
desarrollar una cultura de
aprendizaje en las organizaciones
tales como: almacenamiento,
distribucion, innovacion, redaccion,
indicadores TIC (Tecnologia de
Informacién y Comunicacion), la
comunicaciéon en las reuniones, la
socializacion del conocimiento, la
gente, organizacion, tecnologia,
cultura y medicién de la innovacion.
La informacibn se del sector
turistico se recolecté en 37 hoteles
de inscritos en Asotelca y ubicadas
en la ciudad de Cartagena,
departamento de Bolivar, Colombia,
gue estan inscritas en Cotelco y
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Asotelca. Este tamafio de poblacion
permitié efectuar un censo completo
en lugar de un muestreo que habria
incluido la misma cantidad de
elementos. Sin embargo, las
unidades de informacion fueron
escogidas por muestreo aleatorio
estratificado y su marco muestral
estuvo sustentado en listas de
empleados dadas por las empresas.
Con esta experiencia se pudo
constatar que en los hoteles de la
ciudad de Cartagena existen las
herramientas para crear para
generar conocimiento e innovacion,
pero no existe la cultura que
propicie  escenarios para la
exposicion y desarrollo de ideas.
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INTRODUCCION

El conocimiento es la capacidad de
convertir datos e informacion en
acciones efectivas, su adquisicion
implica un proceso de enseflanza y
aprendizaje, debe ser transmitido y
transformado para poder convertirse
en generador de valor, en las
“empresas el conocimiento es la
base fundamental para el
mejoramiento y la innovacién en las
organizaciones, los pilares
fundamentales de la competitividad
contemporéanea™. Luego la
generacion de conocimiento no
debe detenerse y debe generar
productos tangibles, por lo cual en
las organizaciones se debe disponer
de la informacién, organizacion,
cultura, tecnologia y espacios de
socializacion que permitan generar
un ambiente propicio para la
basqueda y desarrollo de nuevos
conocimientos, que lleven al
mejoramiento e innovacion de la
organizacion.

El conocimiento se debe socializar

antes de ser usado, representar
a través de reportes, graficas y
presentaciones y luego interiorizar,
es por esto que en las
organizaciones es importante el
correcto manejo de las
conversaciones 0 reuniones 'y
propiciar un ambiente adecuado
para la  manifestaciones del
conocimiento explicito
especificamente la redaccion.

El objetivo de este articulo es
conocer el nivel de conocimiento de
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los hoteles de la ciudad de
Cartagena, mediante variables
como la  organizacion y
accesibilidad de la informacion, las
manifestaciones del conocimiento
explicito (redaccién), la
comunicacion, la tecnologia de
soporte, la socializacion, la medicion
del aprendizaje y la cultura
innovadora de estas instituciones.

Organizacion y accesibilidad de
lainformacion

El almacenamiento de la
informacion en la mayor parte de
hoteles de Cartagena se realiza
estableciendo algun tipo de
conexiones, segun lo manifestado
en el 98.5%, de las respuestas .por
otra parte el El 96% de Ilas
respuestas de los trabajadores
indican que no solo los directivos
tienen acceso a la informacion y es
mas frecuente que la informacion se
distribuya segun necesidad, que se
establezcan criterios de
accesibilidad y se almacene
informacion en el sistema segun el
11.2%, 10.8% y 10.6% de las
respuestas.

Los datos en los hoteles de
Cartagena esta registrada segun el
88.4% de las respuestas en
formatos digitales o electronicos, sin
embargo el 11.9% de las respuestas
indica que aun en los hoteles los
datos se registran de manera
manual. Con respecto a la
organizacion informacién el 97.4%
de las respuestas indican que en los
hoteles mantiene algan tipo de
conexion entre las informaciones,
solo el 2.6% de la respuestas
manifiestan que se define de
manera aislada. Las conexiones
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los hoteles de Cartagena, el 97% de
las respuestas indican que no solo
Innovacion los empleados creativos escriben, el
7.1% de las respuestas evidencian
gue todos escriben segun criterios
preestablecidos, el 6.1%, que
escriben de manera estandar vy el
5.3%. que se elaboran documentos
periddicamente .

Fuente: Calculo de los autores

El 97% de las respuestas de los
trabajadores indican que en los
hoteles de la ciudad de Cartagena,
no solo los empleados creativos
tiene acceso a los documento, es
comun para la innovaciébn se
establezcan sistemas de valoracion
de la informacién, que los

documentos sean para memoria Tabla 2.Redaccién de documentos
sistematica y sistémica y para o FRECUENCIA
solucionar problemas, con una REDACCION : ITEMS DE
participacion dentro del total de las ANOIFEIZSIO RES'?(}/J)ESTA

0 0 .
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Interactividad de la Informacién

Las péaginas web y el intranet son
recursos que facilita la
comunicacién en la organizacion, El
uso de paginas web en los hoteles
de la ciudad de Cartagena se
puede dividir en cuatro grupos de
acuerdo a la respuesta dada por sus
trabajadores: en el primero grupo la
mayor parte de los trabajadores
sefialan que la administracion de las
paginas web esta a cargo de un
ingeniero  de  sistemas, que
promulga la misibn y visién
institucionales, presenta un disefo
afin con la imagen corporativa, esta
actualizada pero no tiene
hipervinculos 'y que presenta
interaccion a través del correo
electronico.

El segundo grupo comparte las
siguientes respuestas: la pagina
web es conocida solo por algunos
miembros de la organizacion la
persona encargada de integra en
ella la politca y la imagen
corporativa,, los hipervinculos la
pagina web ofrece alternativas de
registro interno 'y servicios
especiales, contribuye
efectivamente a la misién y vision
institucionales, solo y mapas de
navegacion facilitan el contacto
directo con los clientes, las paginas
web comunican la informacion de
valor de la institucion, se le da uso
esporadico a la pagina incluyendo el
proceso de mercadeo corporativo.

El tercer grupo, es el de menor
frecuencia, coinciden en Su
mayoria en las siguientes
respuestas: no posee pagina web,
la pagina web no comunica la
imagen corporativa, esta
desactualizada en relacién con los
servicios y ofertas, no presenta
ningun vinculo de interaccién, no

muestra alineacion con la mision y
vision institucionales, no hay nadie
a cargo de la administracion de
contenidos

El cuarto grupo lo conforman las
siguientes respuestas: la pagina
web hace parte de la oferta de valor
de la empresa, esta a cargo de un
gerente de contenidos, la web es
importante para la politica de
internacionalizacién de la empresa,
esta alineada con los procesos
cruciales de organizacién, ha
contribuido a la formacion de una
comunidad virtual 'y  presta
beneficios a los stakeholders de la
organizacion, esta alineada con la
cultura organizacional.

Por otra parte el 88% de los
respuestas de los trabajadores de
confirman que en sus
organizaciones existe intranet, de
estas el 32.3 % confirma que es
esta integrado al SIPCO de
documentos e informacion y el
31.7% sefiala que contienen
sistema de bases de datos por
procesos.

Grafica2. Uso del intranet en los
hoteles de Cartagena.
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Tecnologia de soporte

El 40.3% de las respuestas indican
el principal medio para compartir y
obtener conocimiento de los hoteles
de Cartagena es el uso de
tecnologias de informacion, la
conexion interna de la empresa con
proveedores, clientes y entidades
de soporte y los proyectos que se
realizan en la empresa. Por otra
parte, el 94% de las respuestas
evidencian que en los hoteles en
cuestion no tienen archivos de ideas
0 proyectos. En la tabla 3. Se
presentan las participaciones de las
respuestas

Tabla 3. Tecnologias de soporte para la
informacion

FRECUENCIA
c DE
TSCuoLoelA%E | resplesa
' PORCENTAJE
(%)
Nos conectamos en red
interna para compartir
conocimiento con
proveedores, clientes y
entidades de soporte,
Utilizamos tecnologias de la
informacién que apoyan el 40.3
compartir de conocimientos,
Tenemos sistemas de
informacion para los

proyectos, Extraemos datos e
informacién de los proyectos
gue realizamos

Poseemos biblioteca técnica 8,8
Aplicamos métodos formales

. 8,8
de gerencia de proyectos
Consultamos bancos de

8,1

patentes
Sabemos utilizar métodos 77
como el mapeo '
Hacemos documentacion 73

minima de los desarrollos
Tenemos mecanismos para
compartir el conocimiento y la 6,9
experiencia de la empresa
Poseemos laboratorios para
prototipo , pruebas y ensayo
Tenemos archivo de ideas o
proyectos

Fuente: Calculo de los autores

6,2

6,0

Comunicacién: Reuniones

Uno de los pilares fundamentales de
las organizaciones que aprenden
son las conversaciones orientadas a
la accion efectiva. En los hoteles de
Cartagena de acuerdo a la forma en
que se llevan cabo las
conversaciones (reuniones) y su
seguimiento se distinguen tres
grupos de organizaciones: el
primero  mantiene comunicacion
muy flexible con actitud agresiva,; el
segundo mantiene una actitud
flexible pero condescendiente; en el
tercero se da una participacion
especializada, se hacen
seguimiento de algunas acciones y
se establece actitud conciliatoria. El
cuarto grupo se permite la
participacion de los asistentes con
actitud definitoria y ordenada.

Socializacién del conocimiento

La socializacion de la informacion
permite un mayor aprendizaje ,
puesto que es un elemento
fundamental para desarrollar los
creadores dentro de la organizacion,
en el caso de los hoteles de
Cartagena se evidencia por el
96.8% del total de respuestas que la
informacion dentro de |la
organizacion se socializa de alguna
forma, solo el 3.2% de las
respuestas indican que informacion
se mantiene aislada.se evidencia
ademas que la principal
preocupacion de las organizaciones
de este sector es las consecuencias
de la informacién, con una
participacion del 10% y que para
estas empresas es importante
socializar el conocimiento valioso.
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Sistemas de aprendizajes: Gente
parala Innovacion

En el grupo de hoteles analizados
se pueden distinguir varios sistemas
de aprendizaje: los sensores y el
personal de mercadeo y ventas, los
gue se encargan de poner en
practica los conocimientos y los que
proponen ideas. Segun la
frecuencia de  respuesta se
evidencia que el grupo mas
reconocido en estas organizaciones
son los que se encargan de poner
en préctica las ideas, los creadores
segun los trabajadores se
encuentran en todas las areas y el
grupo de sensores solo estaria
conformada por la gente de
mercadeo y ventas quienes captan
la informacién del exterior mediante
los clientes. Cabe anotar, que estos
sistemas solo son reconocidos por
el 33% de los trabajadores hoteles,
ademas solo el 16% sefiala que la
organizacion ha identificado
expertos conocedores internos en
las éareas de la empresa que
proponen proyectos.

Tabla 4. Gente paralainnovacion

FRECUENCIA (%)

ITEMS :
Si No
Tenemos gente con
habilidad para gerenciar 33 67

proyectos

Tenemos gente en todas las
areas quien propone ideas y 33 67
las desarrolla

Hemos identificado expertos

conocedores internos en

varias areas que proponen 16 84
proyectos

Fuente: Calculo de los autores

Organizacion del conocimiento

El 16.1% de las respuestas de los
empleados de los hoteles
evidencian que en estas
organizaciones se reconoce el
aprendizaje individual, el cual es un
pre-requisito para el aprendizaje
organizacional, el 15.6% sefala que
la organizacion sabe que tacticas
seguir con cada actor interno o
externo, el 13.6% de las respuestas
indican que la empresa realiza
alianzas con otras que le transfieren
conocimiento. Sin embargo aunque
de manera general se puede
observar que los hoteles tienen
identificado de donde proviene el
conocimiento, solo el 8.6% de las
respuestas indican que la empresa
reconoce que fluyen ideas vy
conocimientos desde fuera y dentro
de la empresa.
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Tabla 5. Relaciones para lainnovacién

FRECUENCIA
DE
e e
PORCENTAJE
(%)

Cada empleado tiene y cultiva
una red personal de 16,1%
conocimientos y experiencia
Sabemos que tacticas seguir
con cada actor interno o 15,6%
externo
La empresa esta vinculada a
otras organizaciones que
generan o transfieren y ha
contratado con ellas
Reconocemos los actores
internos y externos que 12,8%
influyen en los proyectos
Fortalecemos el grupo de
proyectos con expertos 12,5%
externos
Tenemos un esquema de
comunicaciones que ayuda
en la coordinacién de
proyectos
Tenemos identificado quién o
qué organizacion puede 10,3%
suministrarnos conocimientos
Reconocemos que fluyen
ideas y conocimientos desde
fuera y desde dentro de la
empresa

Fuente: Calculo de los autores

13,6%

10,6%

8,6%

Por otra parte el 95% de las
respuestas indican que en los
hoteles de Cartagena, no existe un

encargado responsable de la
gestion de conocimiento e
innovacion, asi mismo el 26.7% de
las respuestas revelan que en las
reuniones donde se comparte y se
pone en practica existe personas de
mas de tres departamentos y una
persona puede participar en mas de
un proyecto, lo cual comprueba lo
observado en el 11.4% de las
respuesta que indica que la
organizacion de los proyectos es
independiente a la organizacion
funcional

Medicion del
innovacion

aprendizaje e

El 90.7% de las respuestas
referentes a medicion del
aprendizaje indican que en los
hoteles existe retroalimentacion de
los procesos que se llevan a cabo
en la busqueda de innovacion,
puesto que el 18.3% de las
respuestas revelan que en estas
organizaciones se reconocen 'y
comunican las lecciones aprendidas
y el 17.7% sefalan que se sabe que
conocimiento transferido produjo
logros y resultados.



Tabla 6.Medicién de lainnovaciéon

FRECUENCIA DE

MEDICION DE LA RESPUESTA

INNOVACION PORCENTAJE
(%)

Reconocemos y comunicamos 183

las lecciones aprendidas
Sabemos que conocimiento
transferido a las empresa 17,7
produjo logros y resultados
Comparamos soluciones que
se han dado en distintos puntos
de nuestra empresa al mismo
problema

Nos interesan y evaluamos los
efectos internos de los 11,2
proyectos

Hacemos una evaluacion de los

costo compartidos en el 10,9
desarrollo del proyecto

Evaluamos el tiempo calidad y
costo en cada proyecto

17,4

9,5

Comparamos nuestro
desempefio en innovaciones 9,3
con el de la competencia

Reconocemos en que punto del

clico de vida estd nuestro 5,7
producto

Fuente: Calculo de los autores

Cultura Innovadora

El 22.7% de las respuestas de los
trabajadores indican que los
hoteles hacen un esfuerzo por
interpretar las estrategias de los
clientes y se reconoce que las
necesidades futuras de los clientes
son oportunidades futuras de la
empresa, el 13.1% revelan en los
hoteles de Cartagena se busca
crear un ambiente propicia a la
creacion del conocimiento y el
10.6% evidencia que la
organizacion est4d de acuerdo en
que se reconoce que los
conocimientos y la experiencia se
deben compartir. A pesar de esto
solo el 45% de las respuestas
indican que en los hoteles en
cuestion existe un ambiente de
confianza para proponer y acoger
ideas en todas las areas.

Tabla 7. Cultura Innovadora

FRECUENCIA
DE
CULTURA INNOVADORA RESPUESTA
PORCENTAJE
(%)
Se busca crear y mantener un
ambiente  propicio a la 13,1
creacion del conocimiento
Hacemos un esfuerzo
consciente por interpretar las 12,2
estrategias de los clientes
Pensamos que los
conocimientos y la experiencia 10,6
se deben compartir
Reconocemos que
necesidades futuras del cliente 9,8

son oportunidades futuras

En la empresa todos sienten y
han expresado que tienen 9,7
apoyo en otro

Sabemos que papel juega la
innovacion en el negocio
Tenemos una politica que es
mezcla de nuestro punto de 7,5
vista y el de los clientes
Sabemos por experiencia que

7,5

) A . 7,3
la innovacién nos da ventajas
Pensamos que la innovacion 79
es interesante ’
En nuestra empresa se 57
incentiva la experimentacion ’
Nuestro  personal  técnico
estudia las necesidades de los 5,0
clientes
Existe un ambiente de
confianza para proponer y a5

acoger ideas nuevas en todas
las areas
Fuente: Calculo de los autores

CONCLUSIONES

En los hoteles de Cartagena existe
accesibilidad a la informacion,
interactividad, lo que facilita la
gestion y la socializacion del
conocimiento.

En los hoteles se identifican varios
sistemas de aprendizaje como son
los sensores, innovadores 'y
creadores representados en
personal de ventas y mercadeo, los
trabajadores con habilidad para
gerenciar proyectos, los
trabajadores de todas las areas.



A pesar de las ventajas que posee
las organizaciones hoteleras en
materia de informacion y
socializacion del conocimiento y
redaccion, los trabajadores
manifiestan que no existe una
cultura que propicie un ambiente de
confianza para proponer y acoger
las ideas en todas, y tampoco se
reconocen con gran frecuencia que
fluyen ideas y conocimientos desde
fuera y desde dentro de la
empresa, Esto implica que aunque
se reconoce que existe el capital
humano con capacidad para
generar y desarrollar conocimientos
no existe la cultura para propiciar
dicho conocimiento y por ende
innovacion.

Después de evaluar las respuestas
de los trabajadores en los
diferentes items se evidencia que
los hoteles de la ciudad de
Cartagena tienen caracteristicas
del estadio reactivo  del
conocimiento, donde los sensores
de venta y mercadeo se limitan al
mercado evaluando la necesidad
de los clientes, no se observan las
acciones de los creadores y no se
necesitan personas encargadas de
la innovacion.
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