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Resumen— El estudio presenta un modelo de la relacion guiste entre la gestion del conocimiento y la calidde las
operaciones del sector hotelero. La gestion deloconiento se descompone en generacion del conotimieiseminacion,
interpretacion compartida y capacidad de respueihconocimiento. Se analiza entonces el efectoefereen dichas variables
asociadas a la gestion del conocimiento en la ealide las operaciones del sector bajo estudio.ressltados revelan una fuerte
dependencia entre las variables generacion del comento, diseminacién del conocimiento, capacidbel respuesta del
conocimiento y calidad de las operaciones. Sin egtda relacion entre la interpretacion compartidkel conocimiento y la
capacidad de respuesta resultan no significativas.
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Abstract- The current paper presents a model of the retstiip that exists between knowledge managementjaality of
operations of hotel enterprises. Knowledge managenie described in terms of four variables, knowledgeneration,
dissemination, shared interpretation and abilityréspond. The study analyzes the effect that thesables have on the quality of
the operations. Knowledge generation, disseminadiath ability to respond are found to be stronghké#d, but interpretation and
ability to respond are found to be not stronglkéd.
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1. Introduccion que proveen a sus consumidores. El conocimien& es
0s avances tecnolégicos a lo largo de los afios activo intangible de las organizaciones que tiene s
L han modernizado la forma de vivir de la origen en las habilidades, valores y actitudes afe |
sociedad, optimizando los métodos de trabajo personas. También se le conoce como capital
y fortaleciendo el crecimiento econémico, en dolede intelectual, que no es mas que la capacidad que se
informaciéon y la comunicacién toman un papel genera dentro de toda organizacion cuando el m@curs
fundamental en el desarrollo de la sociedad, gadera  humano trabaja en equipo.

todo tipo de conocimientos que pueden ser utiligatio Hoy en dia las organizaciones reconocen la
forma eficiente para obtener mejores resultadotagn  importancia de administrar sus recursos, de orggniz
actividades que se realicen. planificar y controlar eficientemente sus operagfon

El conocimiento es el principal recurso de las por medio de la informacion. Adicionalmente, las
organizaciones ya que dependiendo de sus capasidadeorganizaciones estables contratan al mejor persolwal
para generarlo, compartirlo, interpretarlo y aplwa  recompensan por un desempefio excepcional. El éxito
dependerd su capacidad de obtener tanto ventaja:empresarial depende tanto del lider como de swpequi
competitivas sostenibles como mejoras en los sesvic de trabajo quienes laboran en conjunto, utilizando
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técnicas y herramientas que no se podrian desarroll En primera instancia, el término “gestion” sdime
por si solas. Estas y otras actividades son rekl&zaor como “el proceso de planear, organizar, dirigir y
el sector turismo, principalmente el area hotelem, controlar el uso de los recursos para lograr Igstiobs
donde se crea un contacto directo y prolongadoeton organizacionales” [3]. Gestion del conocimientoeds
cliente y es una de las principales fuentes deesitgr  proceso de determinar, escoger, organizar, presgnta
economico en la actualidad, por lo que su correcto usar la informacion por parte de los colaboradgres
desarrollo es de vital importancia para el creatte directivos de la empresa, para potenciar las
del pais. competencias organizacionales y la generacion ke va
En los ultimos afios, Panama se ha convertidme [3], [4], [5]. De acuerdo a lo anterior, se destatas
de los destinos mas innovadores y atractivos de siguientes definiciones:
América Central, gracias a sus muchos sitios tcoist e Generacion del conocimiento: Se refiere a la

como playas, valles y montafas, ofreciendo unaiampl compilacién, analisis y evaluacibn de la
variedad de atracciones y actividades. Esta informacion proveniente de las relaciones con los
investigacion plantea un modelo para analizar &i@e clientes y proveedores, con el personal y del antor

del conocimiento y su impacto en la calidad de las  tanto interno como externo de la empresa.
operaciones del sector hotelero. Debido a la relgsa ~ * Diseminacion del conocimiento: Se refiere a
que ha adquirido este sector en los Uultimos aﬁe)s’ S Compartlr C0n0C|m|ent05ytransm|t|r la informacion
considera de suma importancia el determinar cisaies a las personas adecuadas en el momento adecuado
los aspectos relacionados a la generacion, diseitima mediante capacitaciones y medios de comunicaci6n
interpretacion y capacidad de respuesta fundamestad tanto formales como informales.

en el conocimiento, que influyen directamente en la ® INtérpretacion compartida del conocimiento: Se
calidad de las operaciones del sector refiere al intercambio de datos, informacion, idgas

opiniones, y la discusion de los diversos puntos de
vista acerca del significado de la informacién entr
los colaboradores de la organizacion para que sea
posible lograr una interpretacion compartida de la
informacion.

Capacidad de respuesta del conocimiento: Se refiere

2. Revision literaria

Segun Andreu y Sieber [1], el conocimiento es
personal, se utiliza sin que se consuma y sirvguiia
para la accion de las personas. Estas caractasistic

convierten al conocimiento en un cimiento solidoapa a cémo el conocimiento puede ser utilizado en el

el desarrollo de las ventajas competitivas de una  roceso de toma de decisiones y es aplicado para
empresa. El conocimiento es la piedra angular de lo responder satisfactoriamente a los entornos de la
activos intangibles. Los activos intangibles tiermn organizacion.

origen en los conocimientos, habilidades, valores y

actitudes de las personas. También a los activos2.1 Sector turismo de Panaméa

intangibles se les conoce con el nombre de “capital En los Gltimos afios, Panama se ha convertido en uno
intelectual”, y estos son las capacidades que serge de los destinos mas innovadores y atractivos de
dentro de toda organizacion cuando el recurso haman América Central, gracias a sus playas, valles vy
trabaja en equipo. Estos activos, si son gestis@do montafias, que ofrecen una amplia variedad de
medidos convenientemente, se transforman en uma gra atracciones y actividadeg&l turismo juega un papel
fuente de ventaja competitiva sostenible, capaz de muy importante en la determinaciéon de las tendencia
proporcionar valor organizativo y traducirse luego del ciclo econdbmico general y de varias actividades
beneficios importantes. Fugate et al. [2] plantean econémicas especificas, y para el aflo 2014 el rsecto
modelo de gestion del conocimiento que inicia @n | turismo encabezdé el primer lugar dentro de los
generacion del conocimiento, dicha generacion principales generadores de divisas del sector @gico6
determina la diseminacion del conocimiento, a sulae  [6].

diseminacion influye directamente en la interpriéiac El turismo de compras y negocios, de convenciones,
del conocimiento. La interpretacion del conocimient de playas y destinos de lujo y ecoturismo son algule
define la respuesta que se le da al mismo. las modalidades que ofrece el pais. Dentro de,detas
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hoteles se pueden establecer como el punto en comin La calidad en las operaciones del sectornurise
Segun cifras proporcionadas por la Autoridad de refiere a como el conocimiento contribuye al
Turismo de Panama [6], los hoteles con categoria demejoramiento de la empresa, se basa en el desaieoll
turismo reflejaron un porcentaje de ocupacion dldea las actividades para satisfacer las necesidadegsde
52.8%, mostrando una disminucion de 6.5% con clientes, en la minimizacién del costo y en la mejde
respecto al 2014. Esto obedece principalmente allos tiempos de entrega. La calidad de servicimeapie
incremento de laoferta hotelera en el nimero de marca la diferencia en el sector hotelero ya qusesl
habitaciones existentes. Cada vez existen mashkaal altamente competitivo, las empresas no pueden darse
el pais que brindan los mismos servicios a logd® lujo de fallar en este sentido porque indicariabagn
Por lo tanto, las empresas hoteleras deben buacar | las ventas. Este tipo de empresas miden la cakdad
forma de sobresalir para atraer la mayor cantidad d base a los niveles de satisfaccion de los clienteor
clientes, logrando asi mantenerse en el mercad®d, y ende, realizan estudios variados sobre las nedesida
gestionar el conocimiento es uno de los métodos masexpectativas de los mismos.

efectivos.

Tomando en cuenta los anteriores datos sobre la - ~ - N\
actualidad e importancia del sector en el paipusele
resaltar la necesidad de las empresas de turismo po
comprender las capacidades, recursos y conocirsiento
gue poseen para utlizarlos de forma eficiente al
momento de prestar sus servicios a los clientes. Es
importante entonces la gestién del conocimientoacom r w - \
activo intangible para mejorar el nivel de calidedlas
operaciones que realiza la empresa. CONOCIMIENTO CONOCIMENTS

Siendo el sector turismo uno de los mas importantes L ) L )
generadores de ingresos para el pais, el que [aesas
de este sector comprendan la realidad en torno a la
gestion del conocimiento y lo utilicen en sus
instalaciones podria traer grandes fortalezas cbisg
por ende al pais. El proposito de esta investigaes
analizar la importancia de la gestién del conoantaie
en la calidad de las operaciones del sector turismo
ademas de aportar un nuevo enfoque basado en e
conocimiento y, al entorno empresarial del pais un
fuente de informacién para la toma de decisiones.

DISEMINACION DEL
CONOCIMIENTO

GENERACIONDEL
CONOCIMIENTO

CAPACIDAD DE INTERPRETACION

CALIDADENLAS
OPERACIONES DE
TURISMO

Figura 1. Modelo de la relacion entre la gestién del
conocimiento y la calidad de operaciones de turismo

2.3 Hipotesis

22Modelo del impacto de la gestion del La investigacion plantea las siguientes hipotesis:

conocimiento en la calidad de las operaciones de *®

turismo

El modelo que establece la relacion entre la gestio
del conocimiento y la calidad de las operaciones se®
plantea en la figura 1. De esta forma se estalbece
calidad de las operaciones como la variable
dependiente, ésta es fundamental para cualquier®
empresa. En las cadenas hoteleras, el poseerctalida
las operaciones que se realicen crea valor agregado
tanto para el cliente en cuanto a la satisfacc®rsub *
necesidades como para la empresa en la obtenciéon de
margenes de ganancia mas altos.

RIDTEC | Vol. 13, n.° |, enero - junio 2017.

La generacion del conocimiento tiene un efecto
positivo significativo en la diseminacion del
conocimiento.

La diseminaciéon del conocimiento tiene un efecto
positivo  significativo en la interpretacion
compartida del conocimiento.

La interpretacion compartida del conocimiento tiene
un efecto positivo significativo en la capacidad de
respuesta del conocimiento.

La capacidad de respuesta del conocimiento tiene
un efecto positivo significativo en la calidad ds |
operaciones de turismo.
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3. Metodologia sector turismo. Las preguntas del cuestionarioofuer
Las variables bajo estudio se definen a coation: adaptadas de estudios anteriores, algunas fueron
Generacion de conocimiento: es la obtencién y sisali  modificadas para tratar de detectar la realidad del
de informacién que puede ser transformada en entorno de las empresas establecidas en Panama [2],
conocimiento Gtil para la empresa. [7].
Diseminacién de conocimiento: es la capacidad de la  El andlisis de fiabilidad se realiz6 mediargk
empresa de compartir el conocimiento con la personacalculo del coeficiente de alfa de Cronbach, cugion
correcta de modo eficiente. oscila entre 0 y 1. El resultado del coeficientelfi@ de
Interpretacion de conocimiento: es lograr una Cronbach para cada variable del modelo fue mayor de
interpretacion cohesiva del conocimiento de manera 0.70, indicando buena fiabilidad.
eficiente.
Capacidad de respuesta del conocimiento: es la3.2 Analisis de factores
habilidad de planear, actuar e implementar basado e El analisis factorial permitié determinar kistencia
conocimiento adquirido. de alguna relacién entre las variables observa8as.
Calidad de las operaciones de turismo: es satisice  utilizo la rotacion Varimax para minimizar el ndroate
cliente mediante el ofrecimiento del servicio en el variables que tienen saturaciones altas en catta;fat
tiempo establecido, de manera completa, correcta ymismo tiempo simplificar la interpretacion de los
precisa. factores optimizando la soluciéon por columna, lalcu
El cuestionario consta de treinta y un preguntas produce resultados mas estrictos en los factores qu
divididas en cinco bloques, cada bloque basada&n | incrementan la validez de los mismos. La tabla 1 a
variables observadas del modelo de investigacién. S continuacion describe la abreviatura utilizada para
utilizé la escala de Likert con cinco opciones,d#es referirse a las preguntas del cuestionario.
totalmente de acuerdo hasta totalmente en desacuerd
Dicha encuesta se aplic6 a gerentes o directivos de
hoteles a nivel nacional, la misma fue enviada via
correo electrénico utilizando Google Drive y enostr
casos fue aplicada personalmente. El periodo de

Tabla 1. Listado de abreviatura utilizada para cada pregunta
del cuestionario
Variable Pregunta
observada
Generacidn del conocimiento

aplicacion fue de septiembre a noviembre, 2015. La GC1 2Se involucra en ayudar a resolver|los
poblacion de estudio se identifica como el sector problemas de los clientes?

hotelero de Panama. El proceso de muestreo elegido GC2 ¢ Se realizan encuestas a los clientes |para
para desarrollar la investigacion fue no probatfiiisya determinar necesidades actuales | y
que el interés era incluir a todos los sujetos sibtes futuras?

como parte de la muestra. Se intentd conseguirtrages GC3 ¢ Se realizan llamadas o se envian correos
de todas las provincias del pais, sin embargosestdo electrénicos a los clientes para construir,
limitado por tiempo disponible para la realizacidel mejorar  relaciones y  obtener
proyecto y la distancia de algunas areas. Al fufell retroalimentacion de su experiencia en|las
proceso se obtuvo una muestra de 16 hoteles ladakz instalaciones?

en las ciudades de Panama, Azuero, Boquete, Coclé y GC4 ¢Participa la empresa en eventos |que
Colén. impulsan la innovacion en los servicips

gue ofrecen, como por ejemplo: ferias|de
turismo, convenciones hoteleras, foros|de

3.1 Validacion y fiabilidad del instrumento de actividades turisticas. entre otras?

med|C|on. ., GC5 ¢Se interactia con el departamentg de
La validez de las preguntas se establecio metia atencion al cliente para darle seguimiefto

revision literaria exhaustiva que se realizo, ctinado a las actividades que realiza dicho

diversas bases de datos de revistas cientificas par departamento?

determinar los principales avances a nivel inteomad GC6 ¢El supervisor/jefe acompafia a |los

en el tema de gestidén del conocimiento en empasias empleados que prestan servicios |de
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atencion al cliente en las instalacior]
para observar cémo funcionan las cosa

es
S?

GC7

¢ Se relacionan/Existen buenas relaciq
con los clientes para aprender mas acé
de sus necesidades y el motivo de
estadia en las instalaciones? (Ejemf
vacaciones familiares, cumpleafiq
turismo aventurero, etc.)

nes
Brca
su
nlo:
DS,

GC8

;Se incluyen en los programas
formacién conceptos asociados a
gestién de relaciones con el cliente, ju
a tiempo, sistemas de informacion,
nuevas tecnologias?

de
la
sto

Diseminacién del conocimiento

DC1

¢, Se comparte informacion relevante e
momento oportuno, con el personal
atencion al cliente?

n el

DC2

¢, Se comparte informacién relevante
la gerencia/alto mando de la empresa
el momento oportuno?

con
en

DC3

¢ Se intercambia informacioén a través|
medios informales, como por ejempl
murales informativos, correg
electrénicos, conversaciones en horag
almuerzo, etc.?

de

n Q

de

DC4

¢ Se intercambia informacién a través
medios formales, como por ejempl
notas escritas, reuniones, etc.?

de

e

DC5

.Se utilizan métodos efectivos
capacitacion para transmitir
conocimiento requerido?

DC6

.Se utilizan medios de comunicac
efectivos para comunicarse con
personal?

el

Interpretacion compartida del conocimiento

ICC1

¢ Se discuten las diferentes opiniones
llega a un consenso?

y se

ICC2

¢, Se comparten y declaran los diferentes

puntos de vista sobre el significado de
informacion?

a

ICC3

¢En el contexto de operaciones turist
de atencion al cliente, se compa
comprension  similar  acerca d
significado de la informacion?

cas
rte
el

ICC4

,Se ponen de acuerdo sobre comg
informacion debe ser usada?

ICC5

¢ Se tiene la capacidad para escuch
entender las opiniones de otros, aun
sean opuestas?

ICC6

¢Se realizan reuniones entre los direct

RIDTEC | Vol. 13, n.° |, enero - junio 2017.

y personal operativo para ponerse |de
acuerdo sobre cémo se debe utilizar| la
informacion?

Capacidad de respuesta del conocimiento

CRC1

.,Se  integran  los  conocimientos
adquiridos, aplicandolos en la creacion|de
nuevos paguetes para clientes, procesps o
servicios?

CRC2

¢, Se posee la capacidad para comprgnder
cémo las respuestas a los camhbios
impactan en el entorno turistico?

CRC3

¢ Se posee la capacidad para comprgnder
cémo las respuestas a los cambios en el
entorno turistico impactan en otrps

operaciones?

CRC4

¢, Se posee la capacidad para compregnder
como las respuestas a los cambios
impactan en el entorno turistico del
negocio?

CRC5

¢, Se posee la capacidad para respgnder
rapidamente cuando los clientes estan
pocos satisfechos con los servicios
ofrecidos por la instalacién?

CRC6

¢, Se posee la capacidad para respgnder
rapidamente cuando los competidofes
inician una nueva oferta de servicio?

Calidad en |

as operaciones de turismo

COT1

SAl presentarse un cliente con una
situacién inusual, los empleados (de
atencion al cliente usualmente pueden
responder satisfactoriamente a las
preguntas del cliente?

COT2

¢Las operaciones hoteleras y todos| los
servicios, tanto recreativos como e
hospedaje y restaurante, que ofrecen gn el
sector se realizan en el tiempo
establecido?

COT3

¢Las operaciones de turismo y |los
servicios que brinda la empresa |se
entregan siempre de manera completa y
correcta?

COT4

¢El personal de las instalaciones atignde
siempre con cortesia?

COT5

¢El nivel de servicio que se provee
diariamente en las instalaciones es| el
mismo para todos los clientes que
atienden?

IDDTECNOLOGICO 9 5
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3.2.1 Variable generacién del conocimiento un alto grado de relacibn con la generacion del
Los resultados obtenidos del analisis de factoees s conocimiento, obteniendo el mayor nivel de

muestran en la tabla 2, la cual indica que lasabbes comunalidad la variable observada GC2, refererde a

observadas se agrupan en tres factores. la empresa realiza encuestas a los clientes para

determinar necesidades actuales y futuras. Estamia
es la mas representativa, debido a que el modelo es
capaz de explicar un 93.5% de su variabilidad .total

Tabla 2. Resultados de andlisis factorial para gestion del
conocimiento

Variable 1 2 3 Comunalidag _ . L, .
Observada 3.2.2 Variable diseminacion del conocimiento
GC2 0.132] 0.05/ 0.956 0.935 Los resultados obtenidos del andlisis de fast@e
muestran en la tabla 3, la cual muestra que laablas
GC3 0.742| 0.018| 0.537 0.84 observadas se agrupan en un solo factor.
GC4 0.195 0.473 0.768 0.852 Tabla 3. Resultados de anélisis factorial para diseminacion
del conocimiento
GC5 | 0.947]0.155| 0.148 0.943 Variable 1 | Comunalidad
Observada
GC6 0.381| 0.731| 0.383 0.826 DC1 0.95 0.902
GC7 | 0.002 0.905| 0.111 0.832 DC2 | 0.754 0.568
DC4 0.818 0.669
GC8 0.67| 0.636| -0.054 0.857 DCS 0.822 0.676
DC6 0.86 0.74

Factor 1: Incluye las variables GC3 y GC5. Ambas Factor 1: Incluye todas las variables y todas superan el
superan el nivel de comunalidad de 0,50 [8], exdica nivel de comunalidad de 0,50[8]. Esto indica uro alt
un alto grado de relacion con la generacién del grado de relacion con la diseminacion del conogitoie
conocimiento, obteniendo el mayor nivel de obteniendo el mayor nivel de comunalidad la vaeabl
comunalidad la variable observada GC5, refererge a observada DC1, referente a si la empresa comparte
las empresas interactian con el departamento deinformacion en el momento oportuno con el persdeal
atenciéon al cliente para dar un seguimiento de los atencion al cliente. Esta pregunta es la mas
procesos y procedimientos que realizan diariamente. representativa debido a que el modelo es capaz de
Esta pregunta es la mas representativa debido &lque explicar un 90.2% de su variabilidad total. De esta
modelo es capaz de explicar un 94.3% de su forma para la diseminacion del conocimiento se gene
variabilidad total. un solo factor.

Factor 2: Incluye las variables GC6, GC7 y GC8. Cabe mencionar que para las variables interpretacio
Todas superan el nivel de comunalidad de 0,50 [8], compartida del conocimiento y calidad de las
indicando un alto grado de relaciéon con la genéraci  operaciones, el resultado del analisis factoriakge un

del conocimiento, obteniendo el mayor nivel de solo factor por lo cual no se muestra en este denton
comunalidad la variable observada GC8, refereiigea

si las empresas incluyen en los programas de foéma  3.2.3 Variable capacidad de respuesta del

y capacitacion conceptos asociados a la gestion de conocimiento

relaciones con el cliente CRM = Customer Los resultados obtenidos del andlisis de factoees s
Relationship Managementsistemas de informaciéon y ~muestran en la tabla 4, la cual muestra que laables
nuevas tecnologias. Esta pregunta es la masobservadas se agrupan en dos factores.
representativa, debido a que el modelo es capaz de

explicar un 85.7% de su variabilidad total.

Factor 3: Incluye las variables GC2 y GC4. Todas

superan el nivel de comunalidad de 0,50 [8]. Bstiich
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Tabla 4. Resultados de analisis factorial para capacidad de

respuesta del conocimiento

Variable 1 2 Comunalidad
Observada

CRC1 0.012| 0.956 0.914

CRC2 0.872| 0.269 0.833

CRC3 0.824| 0.023 0.679

CRC4 0.865| 0.086 0.756

CRC5 0.552| 0.576 0.636

Factor 1: Incluye las variables CRC2, CRC3 y CRCA4.
Ambas superan el nivel de comunalidad de 0,50 [8].
Esto indica un alto grado de relacién con la cajzati

de respuesta del conocimiento, obteniendo el mayor

Tabla 5. Resumen del modelo entre la generacion del
conocimiento y la diseminacién del conocimiento

R?=0.876

GL | Suma de Media | F Sig.

Cuadradog Cuad.

Regresion | 3 13.146 4.384 28.362 0.000
Error 12 1.854 0.155
Total 15 15.000
Modelo

Coeficientes Tipificados Valort Sig.
GC1 0.386 3.801| 0.003
GC2 0.590 5.815| 0.00(¢
GC3 0.616 6.068 | 0.00q

La relacion es significativa mostrando un coefitgen

nivel de comunalidad la variable observada CRC2, de determinacién de 0.876. A su vez, las variables

referente a si las empresas poseen la capacidad pargbservadas

comprender como las respuestas a los cambios iampact sjgnificativas.

en el entorno turistico empresarial. Esta pregestéa

GC1,

GC2 y GC3 muestran

mas representativa, debido a que el modelo es ¢#az 4 5 Relacion entre las variables diseminacion del

conocimiento e interpretacion compartida del
conocimiento

explicar un 83.3% de su variabilidad total.

Factor 2: Incluye las variables CRC1 y CRC5. Todas
superan el nivel de comunalidad de 0,50 [8], lo que
indica un alto grado de relacién con la capacidad d
respuesta del conocimiento. Obtuvo el mayor nivel d

comunalidad la variable observada CRC1, referemsie a

El

analisis de

resultados (ver tabla 6).

regresion

reveld

. g o Tabla 6. Resumen del modelo entre la diseminacion del
las empresas integran los conocimientos adquiridos, conocimiento e interpretacién compartida del comisito

aplicandolos en la creacion de nuevos paquetes pa

clientes, procesos o servicios. Este factor es & m
representativo, debido a que el modelo es capaz d

explicar un 91.4% de su variabilidad total.

Como se puede observar, en el andlisis de fagbares

la capacidad de respuesta del conocimiento se aemner

dos nuevas variables, las cuales son: CRC1_1: qu

incluye las variables observadas CRC2, CRC3 y CRC4:

Adicionalmente, CRC2_1: que incluye las variables

%R2=0.608
GL | Suma de|l Media | F Sig.
€ Cuadradog Cuad.
Regresion | 1 9.121 9.121 21.721 0.000
Error 14 5.879 0.420
Total 15 15.000
EModelo
Coeficientes Tipificados Valort Sig.
DC1 0.780 4.661 | 0.000Q

observadas CRC1 y CRC5.

4. Resultados del analisis de regresion

El andlisis de regresion se realiz6 para probar la

dependencia de cada una de las relaciones cags&es
plantea el modelo de la figura 1.

4.1 Relacion entre las variables generacion del
conocimiento y diseminacion del conocimiento
El andlisis de regresion reveld los resultagios se
muestran en la tabla 5.
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La relacion es significativa ya que el coeficiede

variable dependiente.

4.3 Relacion entre

las variables

determinacion, a pesar de ser un poco bajo, sédevas

aceptable para predecir el comportamiento de

interpretacion
compartida del conocimiento y la capacidad de
respuesta del conocimiento
El andlisis de regresién reveld los siguientesltados
(ver tabla 7).
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Tabla 7. Resumen del modelo entre la interpretacion obtencion y utilizaciéon de la informacién para crea
compartida del conocimiento y la capacidad de restaudel conocimiento que pueda ser utilizado como herrataien
20363 conocimiento de mejora en las empresas, en este caso, hoteles. L

— . _ influencia que ejercen las variables del modelaesddo
GL Suma de Media | F Sig. . . .
calidad de las operaciones del sector turismo Ffuero
Cuadradog Cuad. ificad t it do d lid
Regresion | 1 5.446 | 5446 7.080 0.0i4 verlicadas con un no tan afto grado de valdez y
Error 12 9554 0682 fiabilidad en ciertos eslabones de la cadena dedton
Total 15 15.000 del conocimiento, demostrando que en los hoteles
Modelo encuestados no se conoce del todo tanto el modelo
Coeficientes Tipificados Valort  Sig. como_la importancia de I_a gestion del conoc_lmlen‘(o
ICC1 0.603 2825 | 0014 la calidad de las operaciones del sector turisnstosE

resultados se pueden apreciar en la tabla 9. Paes®@
La relacién resulté ser no significativa, con un de los hoteles en Panama, la cadena junta eslabshes

coeficiente de determinacién demasiado bajo, que noC0mO pierde alguno de los mismos; la interpretacion
permite realizar predicciones acertadas sobre el compartida del conocimiento pareciera un eslabon si

comportamiento de la variable dependiente capacidadfuncion en la cadena, mientras que la capacidad de
de respuesta del conocimiento. respuesta del conocimiento trabaja seguida dditiada

de las operaciones del sector turismo tal comaedeesl

4.4 Relacion entre las variables capacidad de modelo original. Se puede concluir dos puntos oan |
respuesta del conocimiento y calidad de las datos anteriores: que el modelo no funciona deisenen

operaciones de turismo manera para distintas regiones en el mundo, o que a
El andlisis de regresion revel6 los resultadosspie  Panama le falta conocimiento de la importancia que
observan en la tabla 8. existe entre cada variable observada del modekstn

sector, por ende no se pone en practica el modetn e
Tabla 8. Resumen del modelo entre capacidad de respuesta totalidad, dando resultados no muy satisfactorios e

del conocimiento y calidad de las operaciones denio cuando a la calidad de sus operaciones.
R2=0.812
GL Suma _de Media | E Sig. Tabla 9. Resumen del mode_l,o con coeficientes de
Cuadrados Cuad determinacion
. - . 5
Regresion | 2 12.184| 6.092 28.123 0.000 l\:]z:'aal;'re] Siente \éz”zzlde_eme R
Error 13 2816 | 0.217 pench ependient
Generacion del Diseminacion del
Total 15 15.000 o .
conocimiento conocimiento 0.876
Modelo . —— —
— — - Diseminacion del Interpretacion
Coeficientes Tipificados Valort Sig. - .
conocimiento compartida del
CRC1 0.807 6.719| 0.00Q conocimiento 0608
CRC2 0.400 3.332| 0.003 Interpretacion Capacidad de
compartida del respuesta del
En este caso, nuevamente los resultados revelan un conocimiento conocimiento 0.363
relacion fuerte entre las variables capacidad de Capacidad de Calidad en las
respuesta del conocimiento y la calidad de lag respuesta del operaciones de
operaciones. conocimiento turismo 0.812
5. Andlisis La investigacidon sirvi6 de base para analizar cada
El modelo desarrollado y utilizado sobre |atig variable del modelo y que, luego de realizar urisina

del conocimiento en la calidad de las operacioreds d factorial, seleccionar aquellas variables observaylae

sector turismo es capaz de detectar tanto aspectod10 mostraron relevancia para el estudio. Analizdodo
positivos como negativos o deficientes en las resultados observados luego de realizar la prueba d

operaciones del sector turismo en relacion con la
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fiabilidad y validez, fue necesario eliminar cinco los clientes son la principal fuente de informacuama
variables observadas, una de cada bloque del modelo los hoteles, por lo que se debe afianzar en mejasar
Los resultados y andlisis de la investigacion relaciones que se posean con ellos.
demostraron que un numero de hoteles dentro de los El departamento de atencion al cliente juegpapel
encuestados no utilizan ninguna metodologia para importante al momento de generar el conocimienta pa
gestionar el conocimiento, sino que lo realizan de la empresa. Es este el departamento donde existe el
manera intuitiva, por lo que no generan de forma mayor contacto con los clientes, y es importantéeda
positiva mejoras en la calidad de las operaciones q seguimiento constantemente a las actividades que
ofrecen. Sin embargo, a aquellos hoteles donde larealizan.
encuesta fue presencial, cierto nimero de profakien El participar en los eventos en donde se isgla
guienes realizaron la encuesta se tomaron el tiatepo innovacién en el sector, ya sean ferias y foros de
explicar detalladamente el proceso que realizalasa p turismo, convenciones y demas, obtuvo resultados
gestionar el conocimiento, desde reuniones senwmnale bastante positivos, denotando la importancia q@e lo
con el personal hasta encuestas al cliente alglieeste hoteles tienen hacia este tipo de eventos parar paile
al momento de desalojar, esto indica que se emtiend  generar el conocimiento suficiente para aplican®es
importancia de gestionar el conocimiento que llaga instalaciones en busqueda de mejores resultados.

sus manos y lo utilizan para incrementar la calidad Luego de generar el conocimiento, la disenidma
los servicios que ofrecen. del conocimiento es el siguiente paso segun el lmode
Mediante el analisis de validez de contenieldlené de la gestion del conocimiento y por tanto, la segu

a la conclusion de que actualmente se esté redaltan  en importancia. Al momento de compartir la
importancia de gestionar el conocimiento en las informacién en el momento oportuno con el personal,
empresas ya que es el activo intangible mas impterta los resultados para esta variable son positivos,
que poseen. El conocimiento est4 en todas partdase  indicando que los hoteles en Panama realmente estan
personas, en las organizaciones y en la sociedad. Ellevando a cabo este paso, que para ellos es iamert
saber administrarlo da valor y poder de decision, el compartir informacion en el momento adecuado,
generando ventajas competitivas en las empresas antprincipalmente con el personal de atencién al wien
un mercado cada vez mas amplio y competitivo camo | para que este pueda responder ante sus necesiDades.

es el sector turismo. igual forma la informacién se comparte con la geigen
0 supervisores, dando por completo el ciclo dgbftle
6. Conclusiones informacion relevante en los hoteles.
En los hoteles se obtiene el contacto mastdirg Los medios de comunicacion de tipo formal pase

prolongado en comparacion con el resto de las esapre  una mayor relevancia que los del tipo informal eitas
del sector turismo. Es por este motivo que las esgw preferencias de los hoteles. Las empresas delrsecto
hoteleras deben resaltar la importancia que tietde ¢! prefieren reunirse personalmente para discutirestdor
conocimiento que rodea las actividades y proceses q informacién ya que les resulta mas efectivo que el
realizan. Diariamente fluye una gran cantidad de enviar la misma por correos electrénicos u otro tip
informacion en los hoteles que tiene el potencel d comunicacion informal.
generar conocimientos de caracter util para la tdema A pesar de que las empresas hoteleras tienan u
decisiones. La informacion que provenga de los tendencia a utilizar medios de comunicaciéon efestiv
clientes, de eventos que impulsen la innovaciomy | de tipo formal, tienen ligeros problemas en utiliza
capacitacion del personal son la base de la gaéderac métodos de capacitacion efectivos para transmitir
del conocimiento. conocimientos. Los hoteles deben enfatizar en este
Entre los clientes, eventos que impulsan la punto para poder transmitir todo aquel conocimiento
innovacion del sector y la capacitacion del perkala nuevo a sus empleados para actualizarlos y queapued
método con los mejores resultados al momento detomar mejores decisiones al momento de realizar sus
gestionar y generar conocimiento fueron los clienta labores al igual que mejorar el nivel de calidadae
sea mediante encuestas, llamadas o correos eieospn  servicios que ofrecen.
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Luego de generar y diseminar el conocimiesto, forma positiva sin la necesidad de llamar o busdar
siguiente paso segun el modelo de la gestion del supervisor para que se encargue.
conocimiento es interpretarlo. Segun el andlisis de  Siguiendo con las capacidades del personal se
fiabilidad, la variable interpretacion compartid@l d  encuentran la cortesia del personal al brindaemsiso

conocimiento es valida y fiable. a los clientes y el entregar el servicio de formiagleta
Segun los resultados obtenidos, los hotelesy correcta y en el tiempo establecido. Este punto
consideran importante el discutir las diversas iopis muestra cierta relacion algo pobre ya que los tados

que se tengan sobre la informacién para poderrliaga indican que las empresas hoteleras son capaces de
un consenso, resaltando asi la importancia detitigtu entregar un servicio de forma completa y correcés m
significado de la informacion para crear conocirtoen  no en el tiempo establecido. Ambos factores deberia
No importa el tipo de departamento o el tipo de trabajan a la par para brindarle al cliente unisiende
informacion que se maneje, es importante discotir | calidad.

que se sabe de la informacién para que al finalstdak Las empresas hoteleras necesitan trabajar emas
partes interesadas lleguen a un acuerdo sobre elbrindar un mismo nivel de servicio a todos losriks
significado de la misma y no exista problema algaho en cada atencion. Si se desea incrementar el devel

momento de tomar decisiones en el futuro. calidad de los servicios que ofrecen, los empleados
La capacidad para difundir la informacién da®los colaboradores deben atender con cortesia y proveer

miembros involucrados es positiva para los hotglas, diariamente el mismo nivel de servicio para losriks.

gue todas las partes deben estar al tanto de Isugjse El andlisis de la relacién entre las varialglesmitié

en las instalaciones. También se debe a que estarconstatar que existe una relacion positiva entre la
actualizados en informacion es una ventaja a la der capacidad de respuesta del conocimiento y la chiléa
gue aparezca cualquier tipo de inconveniente yasgue las operaciones del sector turismo, segun el deefi
puede dar una respuesta en menor tiempo. de determinacion ajustado de 0.783 que muestra una
Como humanos es dificil escuchar y entender la relacidén positiva entre las variables.
opiniones o puntos de vista de otros que difierdmsa
propios, pero esto no es un obstaculo para lasesapr 7. Futuras investigaciones
hoteleras en Panama. Segun los resultados obtenidos La aplicacion del modelo de investigacion eo®t
estas empresas poseen la cultura de trabajo detoesp  sectores de interés como el sector logistico,
comprension que les permite escuchar las opinionesagropecuario y agroindustrial del pais, se planteao
diversas del resto, y lo ven como una oportunidad d una necesidad, dada la relevancia de esos seetoeds
valorar el problema o situacion que se genere detsde  desarrollo de nuestro pais, y debido a la poca
angulo para asi poder recopilar mayor informaciéap  investigacion cientifica realizada sobre el temaraP
el acuerdo. esto, es necesario revisar el instrumento de niedde
La calidad de las operaciones del sector tarism modo que bajo el modelo planteado que analiza la
estudiada en la investigacion se fundamenta en dosgestion del conocimiento y su impacto en la calidad
aspectos: capacidad del personal en cuanto a dével las operaciones, el mismo pueda medir de modo
servicio y productividad. efectivo la industria o sector bajo estudio.
Mediante el andlisis de fiabilidad se pudo pobar
que las variables observadas que conforman laachlid 8. Agradecimiento
de las operaciones del sector turismo fueron \alida Agradecemos a las empresas que participarestde
fiables. estudio, que de forma desinteresada nos abriersn su
La capacidad del personal para atender laspuertas para colaborar con valiosa informacién que
inquietudes inusuales de los clientes mostré una permitié la realizacién de este proyecto. Vale éag
tendencia poco favorable a lo esperado. Es neoesari recalcar que estas empresas hoteleras se localifmn
implementar métodos de capacitacion que permitan qu largo de nuestro pais, desde la Ciudad de Panama,
el personal pueda responder ante cualquier situa@®#6  Azuero, Coclé, Coldn, hasta tierras altas en Qhiirig
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