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Introduccion

Las circunstancias que caracterizan el ambiente de negocios actual, que pueden resumirse en la
internacionalizacion y la globalizacién de los mercados, junto con el pleno desarrollo de la
denominada Sociedad de la Informacion y el Conocimiento, han obligado a las empresas a
mejorar su competitividad, entendida como tal, la superioridad o mejoria respecto a otro,
determinada por como somos percibidos por el cliente.

En esta era de innovaciones y cambios constantes, el modelo empresarial tradicional se ha hecho
obsoleto. Hasta la década de los '70 la gestion empresarial se centraba en la adecuada
administracion de los recursos clasicos de tierra, energia, trabajo y capital, toda vez que las
empresas se encontraban en un entorno estable y predecible y con una demanda creciente. Sin
embargo, hoy dia, la capacidad de produccién ha dejado de ser para las organizaciones una
ventaja competitiva; solo el conocimiento anticipado del entorno les permitird prever, minimizar
y neutralizar el impacto provocado por los cambios y crear una estrategia que les permita
insertarse convenientemente en dicho entorno. En estas circunstancias, aprender mas rapido que
los competidores puede ser la Unica fuente de superioridad sostenible en el tiempo. Es entonces
cuando la informacidn aparece como un recurso estratégico de primer orden, cuya adecuada
gestién puede aportar a las empresas nuevas formulas para lograr el éxito.

Una de las consecuencias que ha generado la llamada Sociedad de la Informacion y el
Conocimiento es la "sobrecarga de informacion”, es decir, la produccién de ésta supera a su
consumo. El desarrollo tecnoldgico ha permitido la consolidacion de los sistemas de informacion
en las organizaciones, pero al propio tiempo ha traido consigo un aumento exponencial de la
informacidén a almacenar, lo cual nos arrastra hacia un desbordamiento cognoscitivo es decir, que
en muchos casos, no nos ayuda a estar mas y mejor informados, sino, simplemente,
sobreinformados, fendmeno denominado por Alfons Cornella como infoxicacion, o sea, una
excesiva cantidad de datos que resultan muy dificil de gestionar y extraer de ellos las
consideraciones oportunas. Esto ocasiona serios problemas en los procesos de toma de
decisiones por parte de los directivos.

Cornella (2000) plantea que: “ Gestionar con demasiada informacion es peor que gestionar con
poca... si bien es cierto que la informacién alimenta a las organizaciones, si no es suministrada
adecuadamente las puede ahogar.” Y agrega: " la explotacion inteligente de la informacion, su

conversién en conocimientos, puede que sea la Gnica fuente de competitividad sostenible™.!

Por tanto, lo que hace hoy que una organizacion tenga éxito -al menos mas éxito que sus
competidores- es la adecuada administracion de la informacion y el conocimiento, lo cual
implica que ésta comprenda que su competitividad reside en lo que sabe, en como usa lo que
sabe y en su capacidad para aprender cosas nuevas. Para ello las empresas necesitan de recursos
humanos bien preparados, que sean capaces de: adaptarse a los continuos cambios que se
presenten, actualizar conocimientos acerca de los procesos que se ejecutan, resolver problemas,
innovar, tomar decisiones estratégicas, afiadir valor y aprender constantemente.

! Cornella, Alfons. Infonomia.com. : la empresa es informacion. — Barcelona : Ediciones Deusto, 2000. — p. 89



De todo lo anterior se deriva la necesidad de que los directivos se conviertan en personas
informacionalmente cultas que afronten el reto de aprender constantemente, de aprender toda la
vida, porque el trabajo es ahora aprender, transmitir y producir conocimientos.?

A esta realidad no escapa la industria del turismo en Cuba, la cual, desde los afios 90, se ha
convertido en el sector mas dindmico de la economia de nuestro pais. La formacion y la
capacitacion desempefian un papel cimero en el ambito turistico cubano; al propio tiempo, las
empresas turisticas empiezan a demandar un nuevo perfil de sus profesionales, que se
caractericen por identificarse con los principios politico y sociales cubanos, que posean una
formacion técnica de gran competitividad, altos estandares del desempefio y una sélida cultura
basada en los mejores valores nacionales y universales. Por ende, la introduccion de sistemas de
competencias laborales se ha hecho indispensable para su éxito.

El concepto de competencia laboral se ha impuesto en la literatura sobre gestion empresarial en
los Gltimos afios y se esta aplicando progresivamente en las organizaciones, enfocado hacia la
administracion de los recursos humanos, como instrumento para encontrar soluciones a los
problemas de gestion y motivacién de su personal en el nuevo entorno de trabajo.

Una gestion eficiente de los recursos humanos no puede estar desligada del desarrollo de
competencias informacionales a nivel organizacional. De ahi que resulte de tanta importancia el
tema de las competencias informacionales, el cual ha sido ampliamente estudiado en el &mbito
educacional, pero muy poco tratado en el entorno empresarial.

Esto ha condicionado el interés del Centro de Documentacion e Informacién del Turismo de
Camaguey (CEDITUR), donde laboramos como especialistas, por potenciar las competencias
informacionales de su principal segmento de mercado: los directivos.

De ahi que con este trabajo nos proponemos como objetivo: realizar una propuesta de las
competencias informacionales que requieren los directivos del sector turistico para ser
considerados informacionalmente cultos y capaces de gestionar la informacion y el conocimiento
como recursos estratégicos de competitividad para sus empresas.

Conforme al objetivo planteado, el trabajo se dividié en cuatro etapas:
1. Exhaustiva revision bibliogréafica sobre:

e Informacion y conocimiento como recursos estratégicos de competitividad para las
empresas.

e Importancia de la informacion para la toma de decisiones

e Funciones directivas.

e Aspectos teodricos de competencias laborales, alfabetizacién informacional,
competencias informacionales..

e Peculiaridades del sector turistico.

¢ Retos que enfrentan la empresa y los directivos cubanos.

2 Ibidem. -- p.49



2. Revision de las diversas normas de alfabetizacion informacional propuestas por diferentes
organismos y asociaciones internacionales.

3. Analisis de los resultados obtenidos en el estudio de necesidades de los directivos del sector
turistico de la provincia de Camagiey realizados por el CEDITUR, en el primer semestre del afio
en curso.

Considerando que los directivos son el principal segmento de mercado del CEDITUR, se
analizaron los resultados del estudio de necesidades realizados a dicho segmento en el presente
ano.

4. Seleccion, modificacion y adaptacion de las competencias informacionales que, a nuestra
consideracidn, deben poseer los directivos del sector turistico.

Para seleccionar las competencias informacionales Ilevamos a cabo los siguientes pasos:

e Anadlisis y seleccion de las competencias propuestas por: las normas de la Association of
Collage and Research Library (ACRL) y por el Instituto Australiano y Neocelandés para
la Alfabetizacion Informacional (ANZIIL) y el Consejo Australiano de Bibliotecas
Universitarias (CAUL).

e Valoracion de las competencias informacionales para los directivos, planteadas por
autores como Taylor (1986) y Quinn (1990).

e Seleccidn de aquellos resultados obtenidos en el mencionado estudio de necesidades, que
nos dotd de una base para realizar la propuesta de competencias informacionales para los
directivos del turismo.

5 Propuestas de las competencias informacionales de los directivos del sector turistico a partir de
los pasos anteriores.

El trabajo esta dividido en dos capitulos. En el capitulo | se abordan los conceptos de
alfabetizacion informacional, competencia laboral y competencia informacional. Igualmente, se
expone la importancia de la informacion para la toma de decisiones, las funciones y
caracteristicas del nuevo directivo y las peculiaridades que distinguen al sector turistico, lo cual
nos permitio obtener una base tedrica factible de ser utilizada en la investigacion.

En el capitulo 11 se fundamenta el por qué de las competencias informacionales propuestas, a
partir del estudio bibliografico realizado, de los resultados del estudio de necesidades y de la
experiencia empirica de las autoras. Por ultimo, se formulan las competencias informacionales
que, a nuestra consideracion, deben poseer los directivos del sector turistico.



Capitulo |

La gestion de la informacién y el conocimiento en la empresa moderna

Como hemos abordado en la introduccién de este trabajo, los factores de éxito de las empresas
modernas ya no son los tradicionales, sino que se imponen otros, tales como: la velocidad de
respuesta al cambio y la gestion inteligente de la informacion y el conocimiento, a lo cual se debe
agregar la capacidad de que sus miembros aprendan a aprender.

Los términos organizaciones que aprenden u organizaciones inteligentes, muy utilizados en los
ultimos tiempos, se refieren a aquellas que buscan asegurar constantemente que todos sus
trabajadores mantengan un aprendizaje y desaprendizaje permanentes, poniendo en practica todo
el potencial de sus capacidades, de modo tal que se creen sinergias y se logre el continuo auto-
crecimiento en todos y cada uno de ellos.

Peter Senge en su libro La Quinta Disciplina describe a las organizaciones inteligentes como
lugares donde la gente expande continuamente su aptitud para crear los resultados que desea,
donde se cultivan nuevos y expansivos patrones de pensamiento... y donde la gente
continuamente estad aprendiendo cémo aprender en conjunto.® Por tanto, la capacidad de
aprendizaje continuo de las organizaciones se convierte en una fuente crucial de ventaja
competitiva. En este enfoque, el aprendizaje no solo representa la adquisicion de nueva
informacion, sino que se expresa en las empresas a través de la integracion de las experiencias,
conocimientos, habilidades y destrezas de todos sus miembros.

Autores como Porter y Millar (1986) destacan las posibilidades de aprovechar la informacion
para mejorar la competitividad de las empresas, generando valor afiadido como consecuencia de
su uso mas eficiente. Conocer el entorno en el cual se desarrolla la compaiiia permite definir el
marco de accion en el cual ésta va a desempefarse. Al poder identificar las amenazas y las
oportunidades del entorno, la empresa podra prevenir o en su caso aprovechar las circunstancias
de su contexto. La ignorancia sobre el aprovechamiento de la informacion podria ser una
amenaza interna de la empresa, tan perjudicial como no tomarla en cuenta.

Son dos las dimensiones de explotacion de la informacion como recurso competitivo de la
empresa:
1. Disponer de informacion sobre el entorno antes que los competidores, a fin de aprovechar
las oportunidades con anterioridad.
2. Desarrollar nuevas armas competitivas a partir del desarrollo y aprovechamiento de la
informacién interna y su transformacion en el conocimiento de la organizacion (know-
how), innovando en productos y procesos.

Segun el Modelo de Itami, recogido por Cornella (2000), la informacion es un recurso vital para

las organizaciones en tres sentidos muy diferentes:
1. Las organizaciones deben disponer de la mejor informacion sobre el entorno, es
decir, sobre su mercado (clientes, compradores, competidores, etc.), el entorno normativo

% Senge, Peter M. La quinta disciplina : cémo impulsar el aprendizaje en la organizacion inteligente. — México, D. F.
: Ediciones Granica, ¢1998. —p. 11



y legislativo, las fuentes de financiacion, la evolucién de los hébitos sociales, de la
economia, de la politica, etc. Las propias organizaciones pueden generar la informacion
que requieren sobre el entorno. Por ejemplo, pueden utilizar su fuerza de venta para
generar informacién sobre tendencias del mercado; los miembros de la organizaciéon que
visitan una feria comercial pueden explicar mas tarde a sus compafieros qué novedades
han visto, se pueden introducir mejoras en los productos y servicios ofrecidos a los
clientes gracias al analisis de sus quejas y reclamaciones. Esta informacién sobre el
entorno también puede ser generada por fuentes de informacion externas a la organizacion
como, por ejemplo, empresas que elaboran estudios de mercado, prensa profesional,
empresas consultoras, servicios de informacion empresarial o bases de datos comerciales.
De toda la informacion que la empresa debe reunir sobre el entorno hay dos componentes
especialmente importantes: qué piden los mercados (market pull) y qué ofrece la
tecnologia (technology-push). Con el conocimiento del primer componente la
organizacion puede adaptar sus productos y servicios a los requisitos del mercado. Con el
segundo, puede intentar aprovechar las tecnologias que van apareciendo para mejorar sus
procesos de produccion o de servicios, e incluso para introducir nuevos productos y
servicios en el mercado.

2. Las organizaciones tienen que unir la informacion del entorno con la que se genera
internamente, para poder llevar a cabo un mejor proceso de decision y convertirla en
conocimiento. Una vez identificados los inputs de informacion que se necesita obtener
sobre el entorno, hay que disefiar mecanismos, es decir, instrumentos y procesos que
faciliten la difusion de esta informacion por el interior de la organizacion. Dicha
informacidn interna puede estar generada por la propia gestion interna de la empresa o por
terceros, por ejemplo consultores o auditores que la canalizan.

3. Las organizaciones también proyectan informacion hacia el entorno. La publicidad
es, quizas, la modalidad mas conocida de esta proyeccion, pero hay otras mas sutiles
como la informacion sobre las capacidades innovadoras que se da a conocer a través de
patentes. De la informacion proyectada hacia el entorno, la mas importante esta
incorporada en los propios productos y servicios, que hablan por si mismos sobre la
organizacion que los ha generado o distribuido. La fuerza con que han despegado las
autopistas de la informacion ha hecho que empiecen a surgir nuevas maneras de
proyectar imagen e incluso servicios hacia el entorno, ya no sélo se hacen en soporte
papel o audiovisual, las nuevas formas permiten una mayor interactividad. (comercio
electrénico). Las organizaciones que proyecten una mejor imagen hacia el entorno, es
decir, aquellas que sigan una estrategia de transparencia informacional, podran disfrutar
de un mejor posicionamiento en las mentes de los consumidores.

Los directivos y la informacion

En todos los niveles de una organizacion los directivos necesitan: planear, organizar, dirigir y
controlar. Estas funciones administrativas, necesarias para un correcto desempefio
organizacional, requieren de un alimento vital: la informacion. Solo con informacién precisa y
oportuna los directivos pueden hacer el seguimiento de sus metas y modificar los planes dentro
de la realidad.’

* Sistemas de informacién. En su: Administracion. -- [s.l : s.n, s.a.] . -- p. 704



La toma de decisiones es central para la labor administrativa de coordinar el esfuerzo
organizacional hacia la consecucion de las metas.’, es decir, es el ndcleo de la administracion,
cuya materia prima es la informacion, la cual debe ser adaptada a los requerimientos de la
organizacion, en funcion de sus objetivos y estrategias especificas.

Kast y Rosenzweig (1994) plantean que: un sistema de flujo de informacion es vital para el
proceso de toma de decision, en la actividad de inteligencia comprendida en el sefialamiento de
problemas, en la actividad de basqueda implicada en identificar alternativas, y en el proceso de
evaluacion que conduce a una eleccion. °

Ahora bien, dicha informaciéon puede o no ser pertinente para la toma de decisiones, en
dependencia del problema que se presente, del marco de referencia del que toma la decision y del
tipo de informacion que se ofrezca. Durante el proceso de tomar una decision buscamos méas o
menos informacion en dependencia de nuestro conocimiento del problema, es decir, que
buscaremos més informacion mientras menos conozcamos acerca del problema que afrontamos.
La informacion generalmente aumenta nuestros conocimientos y reduce la incertidumbre,
haciendo que la decision sea mas correcta; sin embargo, ella por si sola no basta. La verdadera
fortaleza radica en que la informacién sea oportuna, precisa, relevante, compartida, bien
gestionada y orientada hacia los responsables de los diferentes procesos organizacionales para la
toma de decisiones.

En el libro Administracion se expone que los directivos deberan evaluar la informacion que
reciben sobre cuatro factores basicos: su calidad, oportunidad, cantidad y pertinencia para la
administracion.

Calidad de la informacion: Cuanto méas exacta sea la informacion, mejor serd su calidad y los
administradores podran recurrir a ella con méas confianza cuando tomen una decision. En general,
el costo de la obtencion de informacion aumenta a medida que mejora la calidad deseada.

Oportunidad de la informacion: La informacion debe estar disponible para ser utilizada
por la persona indicada, en el momento oportuno, para la accién apropiada.

Cantidad de informacion: Para tomar decisiones acertadas y oportunas, los directivos deberan
disponer de suficiente informacion, pero a menudo se ven saturados de datos irrelevantes e
inatiles, por lo que es necesario que reciban la informacion analizada y sintetizada.

Pertinencia de la informacién: La informacion que se da a cada directivo debe estar relacionada
con sus funciones y necesidades especificas y facilitar el cumplimiento de la mision y objetivos
estratégicos de su empresa.

Por otra parte, los directivos deben ser capaces de percibir el valor de un Sistema de
Informacion para su empresa, pero dentro de ese sistema, lo fundamental es que quien reciba la
informacién la use y que de ese uso resulte algo positivo. Sistemas de informaciéon que no

° Kast, Freemont E. Administracion en las organizaciones : enfoque de sistemas y de contingencias / Freemont E.
Kast, James E. Rosenzweig. -- Naucalpan de Juarez : McGraw-Hill, c1998. -- p. 444

® Ibidem. -- p. 458



contribuyan, por ejemplo, a un mejor proceso de toma de decisiones, que lleve a su vez a mejores
resultados por parte de la organizacion, son sistemas informacionalmente estériles.’

Funciones directivas

Para el profesional de la informacion resulta de gran importancia entender el comportamiento
informacional de un directivo, es decir, determinar qué informacion requiere, con qué fines la
usa, como la valora, qué hace con ella, si la comparte 0 no y con quiénes, etc. Para ello, debe
conocer primero cuales son las funciones de un directivo.

Henry Mintzberg establece los siguientes roles para describir la labor de un administrador de alto
nivel, las cuales define como “conjuntos organizados de comportamientos”:
¢ Roles interpersonales: figura central, lider y enlace.
¢ Roles informativos: seguimiento, divulgacion y comunicacion.
¢ Roles de toma de decisiones: emprendedor, manejo de conflictos, asignacion de recursos
y negociador.

Nos limitaremos a explicar solo los tres roles informativos que son los que resultan de un interés
especial para la realizacion de este trabajo.

Roles informativos: Recibir y comunicar informacion, sugiere Minztberg, son los aspectos mas
importantes del trabajo de un administrador. Los administradores necesitan informacion para
tomar decisiones inteligentes y otras personas de la organizacion dependen de la informacion
recibida o transmitida a través de ellos. Mintzberg identifica tres roles informativos: seguimiento,
divulgacion y comunicacion.

Seguimiento: El directivo busca constantemente informacion util, tanto dentro como fuera de la
organizacion. Un buen seguimiento habra de convertir al directivo en la persona mejor informada
de la empresa. Dentro de ella puede valerse de fuentes formales, tales como los sistemas de
informacidn corporativos; sin embargo, Cornella (2000, 186) plantea que estudios acerca del
comportamiento informacional de los directivos (por ejemplo, Davenport, 1997) demuestran que
éstos se nutren de sus propias fuentes de informacién muchas de ellas informales, tales como
redes de contactos personales, rumores, especulaciones, intuiciones, etc. Igualmente prefieren
mas las formas verbales de comunicacion que las escritas, pues las primeras tienen un mayor
nivel de actualidad y una interactividad instantanea, amén de la simplicidad del contacto.

Divulgacion: En este rol, el directivo distribuye, internamente dentro de la empresa, la
informacion necesaria para que sus miembros realicen un buen desempefio de sus funciones.
Como divulgador el administrador:

e Divulga la informacion externa dentro de la organizacion.

e Hace fluir la informacion interna de un empleado a otro, no solo la que aparece escrita

de modo oficial, sino cualquier tipo de informacion valiosa.

En este sentido, Cornella (2000) expone que segun un estudio llevado a cabo por la empresa
Reuters en 1994, los directivos consideran que la <<transparencia informacional>>, es decir, la
comparticién de informacion entre los miembros de la organizacion, en todos los niveles, es

” Alfons, Cornella. Infonomfa.com : la empresa es informacion. — Barcelona : Ediciones Deusto, 2000.-- p. 184
8



fundamental para su eficiencia, pero que con mucha frecuencia dicha transparencia no se
produce, basicamente, por la inexistencia de una politica de informacion interna.

En su rol de comunicacion de la informacion, el administrador:
e Transmite informacion fuera de la organizacion, no solo a la empresa, sino también a
muchos otros publicos.
e A menudo aparece como “el experto” para el exterior.

Koontz y Weihrich (1995) consideran una serie de aspectos para el desarrollo de administradores

excelentes, tales como:

e Infundir el deseo de aprender: Los administradores necesitan algo mas que la experiencia
asumida en forma dogmatica; requieren estar dispuestos a aprender y aprovechar los nuevos
conocimientos y técnicas y reconocer que no existe una escuela de perfeccionamiento o un
titulo final en la administracion.?

e Acelerar el desarrollo administrativo: Resulta de vital importancia contar con programas
de aceleracion del desarrollo administrativo, lo cual implica buscar medios novedosos para
transmitir a los administradores en ejercicio los nuevos conocimientos y herramientas
existentes en el campo de la administracion.

e Planear para la innovacién: La intensificacion de la competencia, el aumento de la
complejidad para solucionar los problemas, asi como la ampliacién de los conocimientos
implican que el administrador asigne una mayor importancia a la planeacion para la
innovacion. En la actualidad una empresa de negocios tiene que ““innovar o morir”...El
administrador del futuro tiene que insistir mas que nunca en desarrollar un ambiente para la
planeacion eficaz. Esto significa...disefiar papeles en los que las personas puedan ser
creativas y al mismo tiempo constructivas; mantenerse actualizado sobre el ambiente externo
que afecta a todos los tipos de organizaciones y reconocer la urgencia de canalizar la
investigacion hacia los fines deseados. °

e Informacion a la medida: El administrador debera obtener la informacion adecuada, en la
forma correcta y en el momento preciso, *° es decir, gestionar inteligentemente la informacion
y adaptarla, para ponerla en funcion de sus requerimientos.

e Ampliacion de la investigacion y desarrollo de herramientas técnicas: Se requiere
incrementar la investigacion y desarrollo de las herramientas y técnicas administrativas.

Del anélisis precedente se infiere que los administradores deben incrementar constantemente su
proceso de aprendizaje para que puedan enfrentar mejor los cambios y aprovechar eficazmente
las oportunidades; de ahi que aprender a aprender resulte la clave para convertirse en
administradores mas eficientes, ya que el conocimiento y las habilidades pueden resultar
obsoletos en poco tiempo. Al mismo tiempo, la principal tarea de los administradores de las
organizaciones que aprenden serd la de maximizar los flujos de informacion, inteligencia,
conocimientos, experiencias y habilidades de sus empleados y lograr que éstos se pongan en
funcién de los objetivos de la empresa. Son asimismo, responsables de realizar inversiones en la
educacion y formacion de sus empleados y de disefiar mejores procesos de aprendizaje por medio
de los cuales éstos puedan solucionar de manera productiva las cuestiones o situaciones criticas a
las que se enfrentan.

8 Koontz, Harold. Administracion : una perspectivas global. — Naucalpan de Juarez : McGraw-Hill, c1994. — p. 680
9 .

Ibidem. — p. 681
0 oc. cit.



Nuevos retos para las empresas y los directivos cubanos

El sector empresarial cubano esté llevando a cabo profundas transformaciones que implican un
cambio en la gestion de empresa, con el objetivo de elevar su competitividad, mediante el
proceso denominado: perfeccionamiento empresarial, el cual exige de los directivos cubanos
nuevas formas de pensar y actuar. En su libro Ciencia, Innovacion y Futuro (2001), Fidel Castro
Diaz-Balart expresa al respecto: Examinar el &mbito econdémico y gerencial interno cubano seria
incompleto si no se abordara, aunque sea en forma muy sintetizada, la figura del directivo,
cuadro centro, o cualquier otra denominacién utilizada para distinguir las cualidades de
competencia, integridad y vision que debera tener el lider del cambio organizacional, y de estilos
de trabajo y culturales que lleva implicito el perfeccionamiento empresarial, asi como la
creacion y capacitacion del equipo de direccién que debera acompafarlo en esa importante
mision. ™

El mismo autor expone ademas las siguientes caracteristicas que, a su juicio, deben poseer los
directores cubanos para el afio 2020: *2

1. Llevar una existencia darwiniana, es decir, evolucionando constantemente para
sobrevivir. La capacidad de cambiar es un factor clave para el éxito. Estar orientado,
tener resultados, desempefio notable, ser integrador de equipos y colaborador con el
grupo. Debe tener la capacidad de coordinar e integrar, ser estricto y exigente y, a la vez,
ofrecer reconocimiento al equipo y todo el crédito a quien se lo merece.

2. Debera ser un lider, es decir, tener la capacidad de inspirar a los demas, de trazar metas,
objetivos, ser decidido, diplomético y modesto. Motivar con su ejemplo personal, saber
asumir riesgos y tomar las decisiones rapidamente en los momentos de crisis, basado en
su profundo conocimiento del entorno y del sector en que trabaja.

3. Debera estar en constante alerta por sus acciones, al tanto de las exigencias de la
competencia y de las regulaciones que un régimen participativo impondra; ello exigira
atender una mayor cantidad de asuntos incidentales, siempre centrado en el cliente.

4. Debera ser extremadamente flexible y tan visionario como pensador a largo plazo. Ser
administrativamente competente y estar dispuesto a sacrificarse por la organizacion. Ser
transformador y trabajar por obtener resultados extraordinario.

5. Dominar lo fundamental de la informatica con sentido econémico y cultural, pero sin
dejarse deslumbrar. Asimismo, el estar insertado en un mundo globalizado, debe ser un
dirigente multicultural. No sélo saber idiomas, sino conocer otras culturas; no se podra
ser monocultural en el afio 2010. Debera tener conocimientos de otros entornos para no
deslumbrarse con lo foraneo, ni por las novedades tecnologicas.

6. Finalmente, deber& estar al tanto de los ultimos avances cientificos y del estado del arte
de la tecnologia, base de sus procesos productivos. Asi podra mantener una adecuada
vigilancia tecnoldgica, y ser proactivo para afrontar los retos futuros.

A estas caracteristicas podriamos agregar una séptima que, segun los argumentos expuestos en
los epigrafes anteriores, resulta fundamental:

7. Ser capaz de gestionar inteligentemente la informacion como fuente de valor

agregado y lograr una adecuada gestion de los activos de conocimiento de la empresa, en
funcién del cumplimiento de sus objetivos estratégicos.

1 Castro Diaz-Balart, Fidel. Ciencia, innovacion y futuro. -- La Habana : Instituto Cubano del Libro, 2001. -- p.475
12 |bidem. — p. 476
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Peculiaridades del sector turistico

El turismo se ha convertido en la actualidad en el primer sector de la economia del mundo. La

industria turistica se caracteriza por constituir una actividad econémica dinamica con gran

potencial de crecimiento, cuya etapa de madurez a nivel mundial tiene lugar en los afios ochenta.

A partir de esa década este sector ha estado caracterizado por:

e La internacionalizacién muy marcada de las grandes empresas hoteleras y de los operadores

turisticos.

La turistizacién mundial, en la que el turismo se integra profundamente en las economias

locales.

e Laglobalizacion de la oferta y la demanda.

e El surgimiento continuo de nuevos destinos y atractivos turisticos a nivel mundial.

e La consolidacién de las grandes cadenas hoteleras, de restauracion y los grupos con
presencia en muchos subsectores turisticos.

e Los consumidores de turismo tienen cada vez mas experiencia en la utilizacion del tiempo
libre, por lo que son cada vez mas exigentes y dificiles de satisfacer.

e Las nuevas tecnologias de la informacién y las comunicaciones transforman el sector y
modifican profundamente el disefio de los productos turisticos, la comercializacion, la
prestacion de servicios y la comunicacion, gracias a la disponibilidad de mas y mejor
informacion.

e Los destinos y los productos turisticos entablan una fuerte competencia entre si, en la
busqueda de un mercado que crece tanto en numero de turistas como en cantidad de gastos
per capita.

El sector turistico es un sector especial, debido a sus peculiaridades. Por una parte puede ser
considerado como fendmeno econémico y social, como sector econémico, como industria de
servicios y como actividad social y econémica. Al propio tiempo, la industria turistica es muy
compleja, pues incluye distintas ramas de servicio, entre ellas, las de alojamiento y restauracion,
transporte, agencias de viaje, servicios recreativos, etc. Por consiguiente, la capacidad de dicho
sector para competir radica, entre otros factores, en la forma en que estas actividades interactlian
entre si y el entorno en el que operan.

Junto a esta problematica se debe tener en cuenta la naturaleza intangible de los servicios
turisticos, la simultaneidad de la produccién y del consumo, la imposibilidad de almacenamiento
de los productos, el desfase temporal que puede existir entre el momento de la compra y el de
consumo, la subjetividad y la rigidez, a lo que debe afiadirse el fenémeno de la estacionalidad,
la cual repercute negativamente sobre la rentabilidad de las empresas turisticas. 2

Todo lo anterior obliga a las empresas turisticas a basar su posicién de liderazgo en la calidad, ya
que el cliente, para satisfacer sus expectativas, exige que los productos y servicios que se le
ofrezcan sean cada vez mejores.

'3 Guisado Tato, Manuel. Competitividad y analisis estratégico del sector turistico en Galicia: consideraciones para la
mejora competitiva. / Maria del Mar Rodriguez Dominguez, Manuel Guisado Tato, 2003. -- p. 10.
<http://www.usc.es/econo/RGE/V0l%2012_1/Castelan/art8c.pdf>
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A partir de los nuevos retos que impone hoy dia el sector del turismo a escala mundial y del
redimensionamiento estructural de la economia cubana, las empresas turisticas de nuestro pais se
ven obligadas a disefiar nuevas estrategias para lograr su insercién ventajosa en el mercado. De
la misma manera, estan compelidas a variar sus metodos de gestion con respecto al uso de la
informacién y el conocimiento. Para ello, sus trabajadores y directivos deben convertirse en
personas con una alta cultura informacional, lo cual implica, desarrollar competencias para un
adecuado uso de la informacidon y el conocimiento.

Tomando como premisa los fundamentos expuestos en los epigrafes anteriores, consideramos que
la empresa turistica cubana demanda un nuevo perfil de directivo que sea altamente competitivo,
no sélo desde el punto de vista de las competencias técnicas del proceso administrativo y de las
areas funcionales de la empresa, sino que también posea las necesarias competencias que les
permita alcanzar un eficiente desempefio informacional. El afan constante de conocimientos debe
llevar a nuestros directivos turisticos a rebasar los niveles elementales de educacion para
convertirse en personas informacionalmente cultas, capaces de:

e Identificar, entender y gestionar la informacion interna y externa que sustenta los
procesos de la organizacion.
Utilizar aplicaciones y sistemas informaticos que le permitan llevar a cabo procesos y
operaciones concretas.
Desarrollar habilidades para la busqueda, obtencion y analisis de la informacion y
convertir ésta en conocimientos que aporten valor a los objetivos estratégicos de la
empresa.
Evaluar la informacion y determinar su pertinencia en el contexto de su empresa.
Tomar decisiones y resolver problemas a partir de la informacion evaluada.

En suma, las nuevas formas de administracion empresarial, basadas cada vez més en la gestion
eficaz de la informacién y el conocimiento, demandan de los directivos el desarrollo de
competencias informacionales, como un medio para su exitoso desempefio en el uso de la
informacion.

Alfabetizacién informacional

El interés por el tema de la alfabetizacién informacional (Al) no es s6lo de los Gltimos afios.
Evan Farber, presenta en 1999 una resefia de las discusiones que a lo largo de veinticinco afios se
realizaron en EE. UU sobre el tema del papel que deben desarrollar las bibliotecas en la
educacion de los usuarios de la informacion. Posiblemente este término fue utilizado por primera
vez por Paul Zurkowski, quien inicid el uso del término en un trabajo presentado en 1974 para la
Comision Nacional de Biblioteconomia y Documentacion de EEUU de forma distinta. Zurkowski
contemplaba la Al como resultante de la transformacion de los servicios bibliotecarios
tradicionales en innovadoras entidades suministradoras de informacion para el sector privado,
con las politicas correspondientes. Por tanto, la Al se asocid al concepto de uso eficaz de la
informacidn dentro de un entorno laboral, posiblemente empresarial y méas especificamente, con
la resolucién de problemas:

En opinién de este autor: pueden considerarse alfabetizados, competentes en informacion, las
personas que se han formado en la aplicacion de los recursos de informacion a su trabajo. Han
adquirido las técnicas y las destrezas necesarias para la utilizacion de la amplia gama de
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herramientas documentales, ademas de fuentes primarias, en el planteamiento de soluciones
informacionales a sus problemas.**

El concepto de alfabetizacion informacional (information literacy, en inglés) ha recibido muchas
denominaciones diferentes y ha estado en constante discusion entre los profesionales de la
informacién.. En espafiol se le conoce, indistintamente, como: alfabetismo funcional,
alfabetizacion digital, cultura informacional o alfabetizacion tecnolégica. Es un término que se
utiliza para referirse a diversas competencias que van desde el saber determinar las necesidades
de informacion, saber identificar la informacion que se necesita, disefiar y aplicar estrategias de
busqueda de informacion, utilizar correctamente las tecnologias de informacion para acceder y
procesar la informacion, saber evaluar las fuentes de informacion, asi como saber utilizar el
tiempo para aprender constantemente, lo cual conlleva a grandes retos para los sistemas
educativos y para los profesionales de la informacion.

La Al en la sociedad del conocimiento ha adoptado un nuevo significado. A las habilidades
tradicionales hay que agregarle nuevas habilidades informacionales, como resultado del
desarrollo tecnolégico actual y del nuevo rol de la informacién en el mundo contemporéaneo. La
aparicion de este nuevo reto de aprender constantemente, en este paso del <aprender de por
vida> al <aprender toda la vida>, es quizas la caracteristica mas importante de esta nueva
alfabetizacion. *

La American Library Association (ALA) ha dado la siguiente definicion de alfabetizacion
informacional:

Para ser informacionalmente culto, una persona debe ser capaz de reconocer cuando necesita
informacion y tener la capacidad para localizar, evaluar y utilizar efizcamente dicha
informacion ..... en resumen, las personas informacionalmente cultas son aquellas que han
aprendido a aprender. Han aprendido aprender porque conocen como organizar el
conocimiento, como localizar la informacién y como utilizarla de manera tal que otros puedan
aprender de ella.*®

Cornella (2000) la define como: la habilidad de entender y emplear informacion impresa en las
actividades diarias, en el hogar, en el trabajo y en los actos sociales, con la finalidad de cumplir
los objetivos de uno, y de desarrollar el conocimiento y el potencial de uno mismo. *’

Por su parte Taylor (1986) plantea: La verdadera Al surge de la combinacion eficaz de un
nimero de conocimientos y destrezas... los tipos de conocimientos y destrezas que cualquier
persona culta necesitara para funcionar de manera eficaz en una sociedad tecnoldgica rica en
informacion.*®

1 Bawden, David. Revision de los conceptos de alfabetizacion y alfabetizacion digital. [en linea]. [citado 20 de
febrero de 2004]. Disponible en World Wide Web <http://www.um.es/fccd/anales/ad05/ad0521.pdf>

15 Alfons, Cornella. Infonomia.com : la empresa es informacién. — Barcelona : Ediciones Deusto, 2000. -- p. 49
'8 Ibidem. — p. 210

7 Ibidem. — p. 26

18 Bawden, David. Revision de los conceptos de alfabetizacion y alfabetizacion digital. [online]. Disponible en
http://www.um.es/fccd/anales/ad05/ad0521.pdf
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La Al constituye, por tanto, un elemento imprescindible para el aprendizaje continuo. En el sector
educativo ha sido ampliamente estudiado este tema, donde se han realizado normas que
pretenden estandarizar las competencias informacionales de sus estudiantes y profesores.

En 1989, se publico el Reporte Final del Comité sobre Alfabetizacion Informativa de la ALA, en
el que de una manera sencilla y convincente se explicaba la diferencia que puede significar la
disponibilidad y el uso adecuado de la informacion en la vida de las personas y en la de las
comunidades en general.

En enero de 2000, la Association of Collage and Research Library (ACRL) publico el
documento: Information Literacy Competency Standards for Higher Education: Standards,
Performance Indicators, and Outcomes que ha significado la entrada a una nueva etapa en
materia de programas de alfabetizacion informativa, no sélo de los Estados Unidos, sino de
diversas regiones del mundo.

A finales del mismo afio 2000, el Consejo Australiano de Bibliotecas Universitarias (CAUL)
contaba ya con esquemas de normas, el cual no puede negar su derivacion de la ACRL, pero en
lugar de las cinco normas béasicas que fueron identificadas en las normas americanas, en las
australianas se identificaron seis.

En 1999 la Asociacion de Bibliotecas Nacionales y Universitarias del Reino Unido y de Irlanda
(SCONUL) presento un reporte, en el cual se proponian las aptitudes informativas basicas que
identifican a una persona que sabe utilizar la informacion. En este caso, el SCONUL identifico
siete normas, a las que se ha dado en llamar “los siete pilares” de la alfabetizacion informativa.

México también abordo el tema en el 111 Encuentro de Programa de DHI, celebrado en octubre
del 2002, donde presentd una propuesta de normas para ser aplicadas en la evaluacion del
desarrollo alcanzado por los estudiantes mexicanos en el dominio de competencias informativas.
El documento contiene ocho normas bésicas de las que se desprenden 45 indicadores especificos.

En el 2004 el Instituto Australiano y Neocelandés para la Alfetizacion Informacional (ANZIIL)
y el Consejo Australiano de Bibliotecas Universitarias (CAUL), publicaron el documento:
Marco para la alfabetizacion informacional en Australia y Nueva Zelanda: principios, normas y
practicas, las cuales se basaron en estos cuatro principios generales.

Para ser considerada informacionalmente alfabetizada una persona:*

v' Se implica en el aprendizaje independiente mediante la construccion de nuevo
significado, comprension y conocimiento.

v Obtiene satisfaccion y realizacién personal gracias al uso eficaz de la informacién.

v' Tanto individual como colectivamente busca y utiliza la informacion en la toma de
decisiones y en la solucién de problemas para afrontar las cuestiones personales,
profesionales y sociales.

v Demuestra responsabilidad social por medio del compromiso con el aprendizaje continuo
y la participacion comunitaria.

19 El marco para la alfabetizacion informacional en australia y nueva zelanda principios, normas y practica [en
linea]. Disponible en World Wide Web : http://www.aab.es/pdfs/gtbunormas08.pdf
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Introduccion al concepto de competencia laboral

Como bien se ha dicho en la introduccion de este trabajo, el concepto de competencia laboral, a
pesar de ser polisemico, se ha impuesto en la literatura sobre gestion empresarial, enfocado a la
gestién de los recursos humanos.

El Consejo de Normalizacion y Certificaciobn de Competencias Laborales de México (1996)
plantea que el enfoque de competencias puede ser considerado como una herramienta capaz de
proveer una conceptualizacion, un modo de hacer y un lenguaje comuin para el desarrollo de los
recursos humanos. Mas que una moda, se trata de un vinculo entre el trabajo, la educacion
formal y la capacitacion.?’

Carlos Ramirez Passo (2000) las define como repertorios de comportamientos que algunas
personas dominan mejor que otras, lo que las hace eficaces en una situacién determinada.
Sefiala que las competencias son susceptibles de observacién en situaciones reales y en
situaciones de prueba, en tanto que las personas ponen en practica en forma integrada,
aptitudes, rasgo de personalidad y conocimientos adquiridos.?

José M. Peird plantea que ...una persona es competente para realizar una determinada tarea o
atender a una demanda del entorno no solo cuando sabe (knowledge) de qué va esa demanda y
de qué forma se deberia atender o manejar y ademés sabe como hacerlo (ability y skill). Estas
tres caracteristicas, conocidas con el acrénimo KAS en inglés son necesarias pero no suficientes.
Para que una persona sea competente es necesario que intervengan también las actitudes
(attitudes) porque ha de querer hacerlo, asi como la capacidad de superar las dificultades o
ciertas barreras (control), ha de poder hacerlo, y finalmente ha de saber desempefiar el rol en el
cual dicha competencia se ha desempefiar (ha de saber estar). Asi pues una competencia
requiere en su definicion no solo los conocimientos, aptitudes y habilidades (KAS) sino también
un razonable control de la situacién, unas actitudes positivas y un desempefio del rol (CAR).?

La definicion de competencias exige una estrecha relacion entre el mundo del trabajo y el mundo
de la educacion. Lévy (1998) indica que por primera vez en la historia de la humanidad, la
mayor parte de las competencias adquiridas por una persona al principio de su trayectoria
profesional seran obsoletas al final de su carrera. Lo que trae como consecuencia la educacion
continuada; lo que hay que aprender no puede ser planificado ni definido con precisién por
adelantado. %

Del analisis de estas definiciones puede concluirse que desarrollar competencias implica poner en
practica los elementos que son imprescindible en el proceso educativo: conocimientos (saber),
habilidades y destrezas (saber hacer), actitudes (saber estar) y valores (saber ser). Otro aspecto
importante es el de la demostracion, una competencia serd evaluada cuando se presente la
adecuada aplicacion de lo elementos mencionados. Como dice Moreno Bayardo, las

2% Irigoin, Marfa. Introduccion al concepto de competencias : competencia laboral [en linea] / Maria Irigoin,
Fernando Vargas. [citado octubre de 2003]. Disponible en World Wide Web:
2<1http://www.cinterfor.org.uy/public/spanish/region/ampro/cinten‘or/pubI/mam_ops/pdf/moduIol.pdf>

Ibidem. - p. 3
%2 Peir6, José M.2 Las competencias en la sociedad de la informacién: nuevos modelos formativos [en linea] . 2000-
2003 [citado mayo de 2004]. Disponible en World Wide Web:
<http://cvc.cervantes.es/obref/formacion_virtual/formacion_continua/peiro.htm>
2% Alfons, Cornella. Infonomia.com : la empresa es informacion. — Barcelona : Ediciones Deusto, 2000.-- p.49
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competencias no se identifican con realizaciones aisladas y puntuales, sino con desempefios que
expresan el dominio de una préctica.?* Disponer de competencias es un requisito indispensable
para ser eficiente en el desempefio profesional y en la vida personal de cualquier individuo.

Competencias informacionales

Como se mencion6é anteriormente el concepto de competencia informacional ha sido
ampliamente estudiado en el mundo educacional, donde existen normas que pretenden
estandarizar su formacion. Este sector, en conjunto con el sector bibliotecario han sido los que
han dado mayor impulso al concepto de competencia informacional.

Picardo (2002) afirma que en este nuevo marco educativo la informacion es entendida como el
punto de partida y el objetivo final del proceso de ensefianza y aprendizaje. Se considera el uso
de la informacién en todas sus dimensiones: acceso, analisis, interpretacion, evaluacion,
produccion, etc.

La American Association of School Libraries (AASL) las define como la habilidad de reconocer
una necesidad de informacién y la capacidad de identificar, localizar, evaluar, organizar,
comunicar y utilizar la informacion de forma efectiva, tanto para la resolucion de problemas
como para el aprendizaje a lo largo de la vida.”®

En el contexto empresarial la concepcién de competencias informacionales parte de los
elementos que confluyen de los sectores bibliotecario y educacional y se promueven por los
intereses de distintos colectivos implicados en la formacion y en la gestion de sus recursos
humanos, entre ellos podemos mencionar:

e Gestores de servicios de informacion: interesados en la formacion de sus usuarios/clientes
para la gestion eficiente de la informacion y para el aumento de su cultura informacional.

e Directivos: Su interés se centra en potenciar todos los aspectos que permitan hacerle
frente a la complejidad informacional que caracteriza a la sociedad del conocimiento,
tanto en el ambito estratégico como en el operacional

e Usuarios: interesados en potencial su formacion informacional para afrontar la
sobreabundancia informativa y el desarrollo acelerado de las NTI.

El desempefio competente incluye por tanto la movilizacion de atributos y valores del individuo
como base para potenciar su capacidad en la solucion de los problemas informativos.

Las competencias informacionales permiten que una persona sea capaz de utilizar y aplicar de
forma critica la informacion (cientifica, de gestién, personal, cultural, etc.) en su préactica
profesional, siempre que ésta se vea beneficiada por ello, y le ayude a incrementar su

24 Cortés, Jests. Competencias informativas y comunidades de aprendizaje: nuevos escenarios para los programas de
formacién de usuario. X Reunidn de Bibliotecarios de la Peninsula de Yucatan. [online]. 2003. Disponible en World
Wide Web: <http://bivir.uacj.mx/dhi/PublicacionesUACJ/Docs/Ponencias/PDF/Ponmerida03.pdf >

%% |'a American Association of School Libraries (AASL). Information literacy standards for students learning [en
linea]. 1998. Disponible en World Wide Web: <http://www.ala.org/aasl/ip_nine.html>.
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competitividad y rendimiento. Por ello, las propuestas formativas de dichas competencias deben
adaptarse a los distintos ambitos profesionales.

Capitulo Il Fundamentacién Metodoldgica
Problema:

e ;Cuales son las competencias informacionales que requieren los directivos del sector turistico
para ser considerados informacionalmente cultos y capaces de gestionar la informacion y el
conocimiento como recursos estratégicos de competitividad para sus empresas?

Objetivo:

e Realizar una propuesta de las competencias informacionales que requieren los directivos
del sector turistico para ser considerados informacionalmente cultos y capaces de
gestionar la informacion y el conocimiento como recursos estratégicos de competitividad
para sus empresas.

Conforme al objetivo planteado, el trabajo se dividié en cuatro etapas:
1. Exhaustiva revision bibliogréfica sobre:

e Informacion y conocimiento como recursos estratégicos de competitividad para las
empresas.

e Importancia de la informacién para la toma de decisiones.

e Funciones directivas.

e Aspectos tedricos de competencias laborales, alfabetizacion informacional,
competencias informacionales.

e Peculiaridades del sector turistico.

e Retos que enfrentan la empresa y los directivos cubanos..

2. Revision de diversas normas de alfabetizacion informacional propuestas por diferentes
organismos Yy asociaciones internacionales. Se tom6 como base dos normas utilizadas en el sector
educacional, para la alfabetizacion informacional:

e Las normas propuestas por la Association of Collage and Research Library (ACRL), en el
documento Information Literacy Competency Standards for Higher Education:
Standards, Performance Indicators, and Outcomes, publicadas en el afio 2000.

e Las normas del Instituto Australiano y Neocelandés para la Alfabetizacion Informacional
(ANZIIL) y el Consejo Australiano de Bibliotecas Universitarias (CAUL), publicadas, en
el afio 2004, en el documento: Marco para la alfabetizacion informacional en Australia y
Nueva Zelanda: principios, normas y practicas, las cuales no pueden negar su derivacion
de las de la ACRL, pero en lugar de las cinco normas bésicas que fueron identificadas en
las normas americanas, en las australianas se identificaron seis, las cuales se basaron en
los cuatro principios generales mencionados en el capitulo 1.

17



3. Andlisis de los resultados obtenidos en el estudio de necesidades de los directivos del sector
turistico de la provincia de Camagiey realizados por el CEDITUR, en el primer semestre del afio
en curso.

Considerando que los directivos son el principal segmento de mercado del CEDITUR, se
analizaron los resultados del estudio de necesidades realizado a dicho segmento en el presente
afio.

4. Seleccion, modificacion y adaptacion de las competencias informacionales que, a nuestra
consideracién, deben poseer los directivos del sector turistico.

5 Propuestas de las competencias informacionales para los directivos del sector turistico a partir
de los pasos anteriores.

La revision bibliogréafica realizada, nos doté de un amplio marco tedrico acerca del tema. A la
hora de elaborar la propuesta de competencias informacionales de los directivos del turismo, se
escogieron las dos normas antes mencionadas porque, a pesar de haber sido aplicadas en el
ambito educacional, son factibles de ser utilizadas en cualquier otro contexto, ya que implican los
mismos procesos. No solo se seleccionaron y adaptaron las competencias establecidas en dichas
normas, sino que se crearon algunas nuevas, tomando en consideracion las habilidades
informacionales de los directivos, propuestas por Taylor (1986) y Quinn (1990), las
peculiaridades del sector turistico y algunos de los resultados arrojados por el mencionado
estudio de necesidades, el cual nos permitié conocer el comportamiento de los directivos
entrevistados, con respecto al uso de la informacion, asi como sus caracteristicas individuales y
las de su empresa (mision, objetivos, entorno), problemas de gestion de dichas empresas que
pueden resolverse con aseguramiento informativo, habilidades gerenciales que el directivo podria
desarrollar aun més, subordinacion administrativa del directivo, nimero de subordinados, areas
que atiende, intereses informativos desde el punto de vista gerencial y turisticos, medios técnicos
de que dispone, estudios cursados, preparacion en nuevas tecnologias, tales como navegacion en
Internet, manejo del correo electrénico y programas del Office, asi como su disposicion para
convertirse en gestor de informacion dentro de la organizacion. Vale resaltar que este estudio se
le aplico a una muestra de 83 directivos, para una poblacion total de 120, lo que representa un 69
%.

El estudio de necesidades nos aportd algunos elementos a tener en cuenta en la seleccion y
elaboracion de las competencias informacionales de los directivos del turismo:

e Un alto por ciento de los directivos entrevistados es universitario y ha pasado cursos de
postgrado y especializados en turismo, hoteleria y gerencia, lo cual implica que deben
poseer ciertas habilidades en la busqueda, acceso y evaluacién de la informacion
cientifico- técnica.

e Un alto por ciento reconoce que tiene necesidades informativas.

e A pesar de que un gran nimero de directivos posee computadoras, no existe una alta
cultura en el acceso a la red.

e Un numero significativo de directivos dispone de correo electrénico para recibir y
comunicar informacién.

e Casi la mitad de los entrevistados accedid a convertirse en gestor de informacion para su
empresa. Esto nos da la medida de que tienen una orientacion a asumir las competencias
informacionales, cuestion de gran importancia si tenemos en cuenta que, segun Boyatzis
(1982), el primer nivel de cualquier competencia es la orientacion o disposicion del
individuo hacia ella.
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Luego de desarrolladas las cuatro etapas expuestas anteriormente se proponen siete competencias
informacionales que consideramos deben poseer los directivos del sector turistico para ser
considerados informacionalmente cultos y gestionar la informacion y el conocimiento como

recursos estratégicos. Para cada una de las competencias informacionales se establecio un grupo
de habilidades informacionales, lo cual no implica que un directivo tenga que desarrollarlas
todas, pues no se aspira a un directivo informacionalmente supercompetente.

A continuacion exponemos los resultados de nuestro estudio.

Propuesta de competencias informacionales para que un directivo de
turismo sea considerado informacionalmente culto.

1. Determinacion de sus necesidades de informacion.

1.1 Definiry articular sus necesidades de informacion.

1.2 Desarrollar un enunciado y formular preguntas basadas en sus necesidades de
informacion

1.3 Determinar la finalidad de la informacion

2. Determinacion de la naturaleza y el alcance de la informacion.

2.1 Determinar que tipo de informacion necesita para satisfacer sus necesidades.
2.2 Determinar el nivel de profundidad de la informacidn que necesita.

3. Busqueda, obtenciony recuperacion de la informacién que necesita, de manera
eficaz y eficiente.

3.1 Determinar la disponibilidad de la informacion que necesita y decidir si debe ampliar el
proceso de busqueda mas alla de los recursos locales.

3.2 Identificar los recursos de informacion de que dispone su organizacion.

3.3 Reconocer la existencia de una gran variedad de tipos y formatos de fuentes de
informacion.

3.4 Explorar las fuentes generales de informacion para aumentar la familiaridad con el tema.

3.5 Desarrollar técnicas adecuadas de busqueda.

3.6 ldentificar palabras claves, sindbnimos y términos relacionados con la bdsqueda de
informacidn que necesita.

3.7 Construir estrategias de busqueda, utilizando los comandos apropiados para el sistema de
recuperacion de informacion seleccionado.

3.8 Aplicar la estrategia de busqueda en varios sistemas de informacién, utilizando diferentes
motores de busqueda.

3.9 Identificar las fuentes primarias y secundarias de informacidn y reconocer que su uso e
importancia varia segun las diferentes disciplinas.
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3.10 Utilizar los servicios de informacion brindados por el sistema de informacion del
turismo para satisfacer sus necesidades.

3.10 Utilizar los servicios apropiados de bases de datos, indizacion y resumenes.

3.11 ldentificar el valor y diferencias entre los recursos de informacion disponibles.

Utilizar cartas, entrevistas, suscripciones a publicaciones o a listas de discusiones para
obtener informacion primaria.

Dominar la terminologia basica relacionada con los recursos y los servicios de diferentes
unidades de informacion.

Conocer uno 0 mas idiomas extranjeros para consultar las diferentes fuentes de informacion.

4. Evaluacién de la informacion y sus fuentes de forma critica e incorporacion de
la informacion seleccionada a su base de conocimientos y a su sistema de
valores.

4.1 Evaluar la cantidad, calidad y pertinencia de los resultados de la busqueda para poder

discernir la informacion que satisfaga sus necesidades de informacion.

4.2 Evaluar la calidad y la pertinencia de la informacion obtenida.

4.3 Evaluar la actualidad y el grado de especializacion de la informacion.

4.4 Reconocer que los elementos que le dan valor a un recurso de informacién se encuentra
en su contenido y no necesariamente en el formato en que éste se presente.

4.5 Determinar si la necesidad original de informacion ha sido satisfecha o si se necesita
informacion adicional.

4.6 Examinar y comparar la informacién de varias fuentes para valorar su fiabilidad, validez,
adecuacion y autoridad.

4.7 Registrar y organizar la informacion y sus fuentes.

4.8 Reconocer el contexto cultural y fisico dentro del cual se origin6 la informacion.

4.9 Reconocer y ser conciente de sus propios sesgos y contexto cultural.

5 Utilizacion de las nuevas tecnologias de informacion para adquirir, organizar y
diseminar informacion.

5.1 Identificar las nuevas tecnologias.

5.2 Utilizar las nuevas tecnologias para adquirir, procesar y gestionar informacion.

5.3 Utilizar los diferentes programas informaticos.

5.4 Utilizar el correo electronico para recibir y comunicar informacion

5.5 Utilizar Internet para realizar basqueda informativa.

5.6 Mantenerse informado de los cambios en las tecnologias de la informacién y las
comunicaciones.

6 Compartimiento de la informacion y el conocimiento y utilizacion de éstos como
recursos estratégicos de competitividad.

6.1 Identificar los recursos de informacion de que dispone su organizacion

6.2 Valorar los beneficios de la adquisicion de la informacion.

6.3 Obtener sisteméaticamente informacion interna acerca de su empresa y del
entorno.
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6.4 Garantizar el flujo constante y actualizado de informacion entre todos los miembros de la
organizacion, a través de plataformas automatizadas o manual.
6.5 Identificar las lagunas de informacion que existen dentro de la organizacion.
6.6 Diseminar la informacion obtenida hacia todas las areas de la organizacion.
6.7 Desarrollar una cultura personal de aprendizaje continuo.
6.8 Promover una cultura de aprendizaje continuo en todos los miembros de la organizacion.
6.9 Crear un clima y un entorno propicio para el compartimiento de la informacion y el
conocimiento dentro de la organizacion.
6.10 Incorporar métodos de comunicacion adecuados a nivel organizacional.
6.11 Comunicar con claridad y con un estilo adecuado a las caracteristicas de los
miembros de la organizacion.
6.12 Utilizar la informacion en funcidon de los objetivos de la empresa y para tomar
decisiones estratégicas, tacticas y operativas.
6.13 Utilizar la informacion para su desarrollo personal, en funcion de los objetivos de la
empresa.
7 Cumplimiento de las regulaciones, éticas, legalesy sociales que rodean al uso de la
informacion.
7.1 Reconocer los problemas culturales, éticos y socioeconémicos relacionados con el
acceso y uso de la informacion.
7.2 Cumplir con las normas relacionadas con el acceso y uso de la informacion.
7.3 Cumplir con las regulaciones en materia de seguridad informatica de la organizacion.
7.4 Velar por que sus miembros cumplan con las regulaciones de seguridad informatica.
7.5 Obtener, almacenar y difundir textos, datos, imagenes o sonidos de forma legal, respetando
la propiedad intelectual.
7.6 Aplicar sus conocimientos y principios éticos para interpretar y valorar la informacion
encontrada.
7.7 Respetar los derechos de acceso a la informacion de todos los miembros de la
organizacion.

Conclusiones

1. La adquisicion de una alfabetizacion informacional y la consiguiente formacion y
desarrollo de competencias informacionales en los directivos del sector turistico resultan
una exigencia para lograr su exitoso desempefio en el uso y gestion de la informacion y el
conocimiento, como recursos claves para lograr el éxito de sus empresas.

2. Las siete competencias informacionales propuestas dotaran a los directivos de una vision
amplia e integrada acerca del mundo de la informacion y el conocimiento.

3. La futura evaluacion de las competencias informacionales propuestas serviran para medir
el desempefio informacional de los directivos del sector turistico de la provincia de
Camaguey, a fin de detectar las carencias y necesidades de desarrollo de ellas en dichos
directivos.
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Recomendaciones

1. Realizar la evaluacion de las competencias propuestas para medir el desempefio
informacional de los directivos del sector turistico de Camaguiey.
2. Actualizar sisteméaticamente estas competencias informacionales, a partir de nuestro

contexto especifico.
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