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Resumen:

El presente trabajo tiene como objetivo lograr la integracion de la Gestién del
Conocimiento en el Disefio de un nuevo y mejorado producto turistico de ciudad, dadas en
el mercado interno y externo para el sector del turismo dentro de la Ciudad de Matanzas y a
partir de las 4 prioridades que tiene el CITMA que para este caso responde a los polos en
desarrollo, por su vinculacion estrecha con los Polos Turisticos de Varadero y de Ciudad de
La Habana. En la presente se realizara una investigacion aplicada partiendo del desarrollo y
la préctica existente en el ramo del turismo urbano como naciente modalidad que estard
dirigida a adquirir nuevos conocimientos orientados a la consecucion de un objetivo
préactico basado en los conocimientos actuales y la experiencia existente derivadas de la
investigacion docente y practica que se ha desarrollado en la actividad comercial del
Turismo para la obtencion de un nuevo producto turistico urbano o de ciudad en Matanzas,
enfocado a la necesidad de un sistema de Gestion Urbana que le garantice la organizacion,
estructuracion y aplicacion de métodos novedosos para la realizacion de un producto
turistico de ciudad que oferte la ciudad y de una respuesta optima a las demandas actuales,
asi como mejorar los servicios hoteleros y extrahoteleros que necesitan los clientes (
turismo nacional e internacional) y la localidad para el logro de mejores indices de
desarrollo econdémico en la localidad.

Palabras claves: Turismo; Disefio del Producto Turistico de ciudad; Gestion del
conocimiento Urbano.

Introduccion

La insercion de Cuba en la economia mundial y en los procesos de transformacion en el
ramo del turismo, va aparejada de la necesidad de productividad y eficiencia econdmica,
que han conllevado a cambios estructurales de la economia, esta Ultima se ha convertido en
un campo condicionado por la competitividad y la conservacion de las conquistas sociales
en un marco de profunda crisis econdmica internacional. De manera que se ha cambiar las
formas de pensar y actuar respecto al desarrollo econdmico y social en nuestro pais. Por
supuesto esto ha tenido un impacto cientifico-técnico, en la comprension y transformacion
de la realidad cubana.

Por otra parte, las empresas turisticas se van enfrentando a la imperiosa necesidad de
establecer ventajas competitivas en el sector del turismo a corto y mediano plazo, las cuales
pueden adaptarse, en su naturaleza, a los cambios que su entorno de accion les exige. Ello
se ve definido en el nivel actual de motivaciones, en el aumento del ocio y la recreacion, en
la transculturacion y exigencias impuestas por el entorno del sector turistico que hoy
mantiene un papel de lider y un mercado tan agresivo por la competencia.

En la actual transformacion global y unipolar existe un consenso considerable sobre la
importancia que tienen la informacién y el conocimiento que emana de la actividad
transformadora y de desarrollo social. En momentos en que el desarrollo del turismo
internacional ha impuesto esta dinamica, existe un enfoque orientado a disminuir los
riesgos a nivel ya de instalaciones hoteleras y extrahoteleras que realizan la gestion
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empresarial basandose en la praxis y la filosofia que les impone la competencia, los clientes
y el personal empleado que cada vez adquiere mas conocimientos con los cursos de
superacion y con el desarrollo de las ciencias aplicadas y por las tecnologias de punta que
hoy posee la industria del turismo..

La difusion del tema de la gestion del conocimiento se ha efectuado en congresos,
seminarios y otros espacios de creacion cientifica, en su divulgacion ha jugado un papel
importante la red de redes (Internet) donde podemos encontrar mas de 150 paginas entre
sitios y portales, la mayor parte en idioma inglés. A pesar de ya contar con mas de una
década de difusion en el mundo, en nuestro pais es un tema poco estudiado, pero que se
fomenta en las empresas que actualmente se encuentran en perfeccionamiento empresarial
y que forman parte de asociaciones economicas internacionales y otras manifestaciones de
la nueva economia Cubana.

Se considera que la Gestion del Conocimiento es la base para el desarrollo empresarial que
abre las puertas a los sectores de la economia en el siglo XXI, sobre todo en el creciente
Sector del Turismo y de sus nuevas modalidades, al romper con paradigmas establecidos
acerca de la utilizacion de los recursos fisicos, base hasta ahora, de toda la direccion. Lo
realmente interesante es que esta concepcion dewvuelve al factor humano un papel
protagonico, ya que es el hombre quien posee en su integridad el conocimiento. Por esta
razon se establecen nuevas bases de desarrollo econémico, politico y social, tales como el
logro de producciones y mercados con alta densidad de conocimientos y habilidades y con
menor densidad material (desmaterializacion de la produccion). A partir de aqui se han
generado tendencias comunicologicas para potenciar los productos/servicios que se prestan
en el sector del turismo, provocando la fusion e integracion de diferentes especialidades
para lograr promocionar y posicionar determinados productos turisticos en el mercado,
partiendo del conocimiento del entorno y de las caracteristicas demogréficas, enddgenas,
exogenas, religiosas, de cambios sociales, econdémicos, cientifico y tecnoldgicos que se dan
en cada regiébn del mundo y que de manera directa o indirecta estdn asociadas al
movimiento social y migratorio temporal mas dindmico del siglo XXI el turismo y sus
distintas manifestaciones.

También el componente humano se considera el recurso mas valioso y de mayor
potencialidad en una empresa turistica, que fundamenta su filosofia en:

El aprovechamiento de la capacidad intelectual de todas las personas sean profesionales o
intelectuales en el sector y los fildsofos que tributan con su teorizacién no so6lo es hoy mas
factible sino mas necesario para su desarrollo, competitividad y posicionamiento en el
mercado.

Si lo que se pretende es dotar al Turismo de Ciudad de flexibilidad y capacidad de
adaptacion al entorno y a la demanda exigida por la sociedad, es necesario potenciar a este
sector turistico, de inteligencia y transformaciones Tecnoldgicas para lograr. realizar los
procesos de elaboracion metodoldgica, de nuevos productos turisticos y de intercambio de
conocimientos entre diferentes culturas.
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Es esencial la creacion de valores que son afadidos al producto ofertado al turismo nacional
e internacional, entre otros elementos, potencian la articulacion de sistemas organizativos
que aprovechan las potencialidades y atributos con que cuenta la Ciudad, asi como de sus
capacidades Y atributos.

Del contacto que se establece entre todas las personas frente a la vieja época de
posmodernidad, donde los sectores de la economia despilfarran el conocimiento de forma
poco inteligente: precisamente este es el reto de la Gestion del Conocimiento que se
pretende fomentar en este nuevo siglo donde se evidencian los grandes logros y cambios
sustanciales de la Ciencia y la Tecnologia de punta desarrollada y potenciada por el sector
del turismo.

Las empresas turisticas que promueva la gestion del conocimiento, en funcién del disefio de
nuevos productos y servicios, sera un ente vivo, que generara desarrollo y competitividad,
una vez que se hayan instalado y desarrollado sus capacidades operacionales y economicas.
Pero esto a nuestro juicio debe considerarse un proceso a largo plazo que, al irse
estableciendo en la cultura organizacional del Sector Turistico conducira a una manera
diferente de entender la gestion y las relaciones individuo—organizacion, con ella las
Empresas Turisticas y que realizan su gestion a través de las cadenas hoteleras y
extrahoteleras, necesitaran de puestos de trabajo con mas conocimientos y por lo tanto, es
necesario desarrollar un proceso de mejora continua de las capacidades cognoscitivas del
personal directivo y productivo.

Es evidente que estamos ante una gran polémica acerca de cémo debe ser la gestién del
conocimiento para poder lograr elaborar una metodologia para el disefio de productos
turisticos en ciudades, que generen calidad de vida y transformaciones culturales vy
econdmicas partiendo del conocimiento...

Desde esta Optica proponemos acercarnos a la gestion del conocimiento con el espiritu de
quien ha abierto una puerta a un mundo diferente. Con este objetivo presentamos este
trabajo, buscando un analisis de la necesidad de un enfoque sistémico de la Gestion del
Conocimiento, superando posiciones estrechas de este fendbmeno que hoy en las empresas
cubanas se desarrolla con las escuelas de la baja y la preparacion del personal en centros
politécnicos del turismo..

La problematica del Turismo de Ciudad ha tenido una connotacion creciente y de impacto
social en los paises en desarrollo que a través del Marketing Turistico de Ciudad han
logrado potenciar esta importante industria llamada a convertirse en uno de los eslabones
esenciales de la economia de los paises en desarrollo y de los del ler mundo, potenciandose
en varias ciudades de Europa, tales como: Espafia, Italia, Francia e Inglaterra y en
Alemania fundamentalmente, ademas de paises de la América Latina y en ciudades como:
Curitiba en Brasil, Cdrdoba en Argentina e Islas Mujeres en México. Propiciando la
elaboracion de Planes Estratégicos al desarrollo territorial utilizando las técnicas del
Marketing de Ciudad como herramientas esenciales para el disefio y proyeccion de
productos turisticos de Ciudad, en la actualidad esta modalidad se desarrolla en Ciudad de
La Habana en la zona de La Habana Vieja como proyecto iniciado por el Historiador de la
Ciudad auspiciado por la firma Habaguanes y como nueva modalidad que se oferta en
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nuestro pais y que va tomando un interés creciente por parte del turismo internacional como
nueva variante o modalidad independiente de la desarrollada por nuestro pais de Sol y
Playa desde la década del 80, en Santiago de Cuba y Trinidad el producto Turistico de
Ciudad se encuentra en fase de florecimiento a un nivel minimo.

En este trabajo se pretende demostrar cémo la aplicacién préactica de los postulados de la
Gestion del Conocimiento con un enfoque social y urbano, pueden en Cuba impulsar el
desarrollo turistico en las ciudades. En el caso particular de la ciudad Matanzas vinculadas
a la satisfaccion y aumento de la calidad de vida de los residentes; a la atraccion de
visitantes y turistas, y finalmente al aumento del desarrollo social urbano con el disefio de
productos turisticos de ciudad, en el mismo se responde a la investigacion de marketing de
ciudad del trabajo de referencia, el mismo se desarrolla realizando algunas reflexiones
sobre la gestion del conocimiento que se necesita desarrollar por los especialistas y por el
grupo de expertos de la ciudad para poder realizar una investigacion novedosa sobre la
elaboracion de una metodologia para el disefio de productos turisticos de ciudad a partir de
sus atributos, donde la localidad exige mayores actualizaciones en los avances de la ciencia
y la tecnologia a partir de la gestion de conocimiento y que constituye un trabajo integrador
de disciplinas como el Marketing de Ciudad, la mercadotecnia y el disefio de productos
fundamentado a través de la Gestion de Conocimiento para la elaboracion de una
metodologia de andlisis y evaluacion del producto ciudad.

Coincidiendo como investigadores del grupo de marketing de ciudad de la UMCC, con lo
que muchos autores han planteado referente a las interrelaciones que existen entre ciencia,
conocimiento, praxis y desarrollo social se podria afirmar que el tema es tanto complejo y
de vital importancia en el contexto actual de los paises subdesarrollados del caribe y la
América Latina. El proceso de globalizacion que se produce a nivel mundial plantea
innumerables retos para estos paises y el nuestro, una vez que la concentracion del
desarrollo cientifico y de la Gestion de Conocimiento se polariza en los paises del primer
mundo, es indudable que se manifiesta con el proceso de fuga de cerebros, los procesos
privatizadores en el sector turistico, los recortes presupuestarios, el desempleo de
cientificos y personas capacitadas en la actividades asociadas al turismo. Por lo que se
puede facilmente demostrar que el impacto social de las investigaciones cientificas en
muchos de estos paises es casi nulo.

Desarrollo:

El conocimiento como ventaja competitiva para el disefio de nuevos productos turisticos de
Ciudad.

Las Empresas Turisticas desde su surgimiento han tenido que enfrentarse a los retos del
entorno. Hoy esto se hace mas necesario por las condiciones cambiantes y globalizadas,
influenciadas por la existencia de una revolucion tecnologica en el campo de la informatica,
las telecomunicaciones, la biotecnologia, la ingenieria genética y la sustitucion de
materiales y productos, entre otros factores.

En el entorno de hoy, donde los ciclos de vida, de los nuevos productos y servicios para el
turismo se acortan, debido a la gran diversificacion que existe, la competencia directa se
incrementa y es una exigencia de las localidades y organizaciones que intervienen en la
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gestion urbana, elevar su eficiencia, eficacia, competitividad, imagen y posicionamiento en
el mercado.

En la ciudad de Matanzas se esta trabajando en la actualidad en la elaboracion planes
estratégicos para el desarrollo urbano y territorial utilizando técnicas de Marketing de
Ciudad que viene ampliando y potenciando esta nueva modalidad que se desarrolla por
especialistas de la Universidad de Matanzas, por un grupo de Expertos integrado a otros
profesionales del territorio que ademas de aplicar estas técnicas evallan un grupo de
acciones al producto urbano de las ciudades de Cardenas y Matanzas, asi como contar con
la colaboracion de expertos internacionales de Espafia, Chile, México, y Brasil en estas
tematicas, de igual forma se cuenta con Bibliografica actualizada del programa DELNET
de la Organizacion Internacional de Trabajo y de la OMT relacionados fundamentalmente
con el desarrollo e impacto de esta nueva modalidad dentro de las ciudades del ler Mundo.
También a las entidades que tienen como objeto actividades de asesoramiento,
implantacion, auditoria o la certificacion en el ambito del Turismo. Por supuesto a las
empresas Yy organizaciones en general que deseen demostrar que su gestion no solo
responde a modelos matematicos y estadisticos, economicos, sociales, etc., sino a
planteamientos éticos determinados para sus recursos humanos, en los que todos los
componentes de su entorno tienen opcion para una adecuada prestacion de los servicios
Gastrondmicos y variados que se ofertan en ciudades para el Turismo Nacional e
Internacional.

También en Matanzas se viene ampliando la red comercial y algunas manifestaciones para
ofertar servicios turisticos a las Caravanas del Turismo de Campo que visitan actualmente
las Cuevas de Bellamar y la Base de Rio Canimar asi como el Valle del Yumuri, la ruta del
esclavo y la propia ciudad, pero no constituye en si un producto disefiado para desarrollar el
Turismo de Ciudad al no tomar en consideracion las variables y atributos existentes en la
Ciudad, no tener una concepcion estratégica y una valoracion econdémica que se integre al
plan director de desarrollo urbano..

Nufez, 1999 relaciona los factores desfavorables al desarrollo cientifico y que su criterio
son comunes a todos los paises en mayor o menor medida:

La enajenacion reciproca entre ciencia y produccion, lo cual es el resultado natural del
desarrollo capitalista dependiente.

La polarizacién del sistema cientifico- técnico internacional, entre sus implicaciones esta
gue los objetivos que orientan el desarrollo de la ciencia mundial son definidos en su
mayoria en los paises desarrollados y segun sus necesidades.

Obstaculos culturales, el cientifico de la periferia estudia con libros y materiales elaborados
en los paises desarrollados; esto termina por colocar sus aspiraciones en relacion directa
con la préctica cientifica que en ellos se desarrolla.

Por lo que afirma que la suerte de la ciencia en paises subdesarrollados o en via de
desarrollo tiene que ver no solo con factores de tipo econdémico y politico. So6lo con un
ambiente de creatividad cultural y de innovacion social, puede lograrse a plenitud el
continuo ciencia- tecnologia- sociedad- desarrollo postulado; sin ignorar, desde luego, la
contribucion esencial de la ciencia a la conformacion de tal ambiente.
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Otro fendmeno que se produce en la actualidad es el proceso de la competitividad en todos
los ambitos, lo cual descansa irremediablemente en la innovacion, vista como: introduccion
de una técnica, producto o proceso de produccion o de distribucion de nuevos... procesos
gue con frecuencia puede ser seguido de un proceso de difusion. Martinez, 1994. En
algunos casos se transforma el ethos cientifico y los criterios clasicos de evaluacion del
trabajo cientifico para ser sustituidos por otros donde la rentabilidad y la ganancia ocupan
un sitio primordial.

El neoliberalismo ha sido también otro de los agravantes de la situacion de América Latina,
produciéndose cambios en las politicas econdmicas y sociales en estos paises dando paso a
politicas con un marcado caracter neoliberal.

Martinez, 1997 hace un llamado al expresar que el Estado estd intentando introducir
cambios en la institucionalizacién de la ciencia y la tecnologia bajo este proceso:

La politica cientifica y tecnoldgica se sustituye por una politica para la innovacion.

El sentido comin de la politica cientifica y tecnoldgica de América Latina consiste en un
modelo ofertista basado en el supuesto de que el desarrollo social es un resultado de la
oferta del conocimiento cientifico. Dagnino, 1996.

Las formas de gestion tradicional de la investigacion y la asignacion rutinaria de recursos se
sustituyen por la aplicacion de criterios de eficiencia, evaluacion del desempefio y
exigencias de vinculo con las empresas del entorno y fuera de las fronteras,

El lugar de promocion y participacion del estado en la investigacion se sustituye por la
ilusion de articular un sistema nacional de innovacion.

Se introducen cambios en la actitud del estado hacia la educacion superior En economia el
término ventaja competitiva se usa para referirse al valor afiadido que un Producto Turistico
de Ciudad es capaz de crear para sus clientes y la localidad.

Para lograr ventaja competitiva, Porter (1987) propone varias estrategias complementarias,
entre las que destaca el liderazgo en costes: mantener los costes de produccion mas bajos
que los de sus competidores y lograr simultaneamente un elevado volumen de ventas, otra
es la diferenciacion: ofrecer un producto o un servicio que sea percibido como diferente en
el mercado y la focalizacion: concentrarse en un grupo especifico de clientes, en un
segmento de la linea productiva o en un mercado geografico concreto.

Pero esta tesis requiere analisis diferente para el Norte y el Sur y especialmente para
América Latina; donde la década de los 80 no sdélo marcO un retroceso en la teoria del
desarrollo sino también en su practica. CEPAL la llamaria por ello la "década perdida™.
Desde esta perspectiva critica y mirando al futuro la propia CEPAL inicid los afios 90 con
un conjunto de nuevas propuestas que giran en torno al propdsito de lograr una
"transformacién productiva con equidad” . Por otra parte (TPE) (1990). Plantea una
"competitividad auténtica” sustentada en el progreso cientifico y técnico, lo cual exige
avanzar en la calificacion de la poblacion e impulsar la innovacion tecnologica.

Se observa que esta estrategia exige, entre otras cosas, un contexto participativo, pluralista
y democratico al interior de las sociedades que permita el logro de consensos entre actores
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involucrados en el proceso y la integracién y cooperacion regionales. La TPE concede
especial importancia a la educacién y al conocimiento adquirido a través del desarrollo de
la ciencia y la tecnologia. El conocimiento se considera el elemento central del nuevo
paradigma productivo por lo que la transformacion educativa es esencial.

De igual modo se atribuye gran importancia a la politica tecnoldgica la que incluye:
adquisicion de la tecnologia extranjera mas adecuada para reducir la diferencia entre la
mejor practica y el nivel internacional, uso y difusion racional de la tecnologia entre
empresas y sectores; mejoramiento y desarrollo de tecnologias para mantener el ritmo de
los avances mas recientes y la formacion de recursos humanos que estén en condiciones de
realizar eficazmente las tareas sefialadas. Dentro de estos sectores se encuentra el sector del
Turismo que fomenta y potencia una filosofia social a través de las transformaciones que se
dan dentro de la ciencia y la tecnologia integrada a los atributos de sus productos turisticos
ofertados a segmentos de diferentes culturas y maneras de pensar y actuar.

Si analizamos el paradigma tecnoldgico que se viene imponiendo de forma intensiva en
cuanto se refiere a conocimientos y la informacion, es primordial para el funcionamiento de
la economia en la sociedad. Por lo que para la sociedad contemporanea las estrategias para
avanzar van ha estar muy vinculadas al determinismo tecnoldgico que excluya la necesidad
del analisis de los intereses econdmicos y politicos que la determinan. Como afirmara
Nufiez, 1999 las CTS debe estimular también la idea de que la heterogeneidad de
situaciones sociales que observamos hoy exigen la bulsqueda de una diversidad de
estrategias y del campo cientifico- técnico.

Concluyendo las politicas cientifico- tecnologicas, deben desplazar los viejos abordajes o
marcos conceptuales con los cuales operaban en el pasado y sustituirlos por un enfoque
social y humanista, que requiere inevitablemente la comprensién de los procesos de
innovacién social.

La funcion de la ciencia se vincula con la adquisicion de conocimientos, al proceso de
conocer, cuyo ideal més tradicional es la verdad, en particular la teoria cientifica verdadera.
La objetividad y el rigor son atributos de ese conocimiento.

La funcion de la técnica se vincula con la realizacion de procedimientos y productos, al
hacer, cuyo ideal es la utilidad. La técnica se refiere a procedimientos operativos Utiles
desde el punto de vista practico para determinados fines. Constituye un saber como, sin
exigir necesariamente un saber por qué. La capacidad de ofrecer explicaciones, es propia de
la ciencia.

La ciencia se basa en un conocimiento que se apoya en la contemplacion de la naturaleza.
Por medio de la observacidn y el razonamiento accede a la existencia de la naturaleza.

A lo largo de la evolucion el objetivo perseguido por la ciencia se ha ido modificando de
manera que la ciencia antigua se basaba en la observacion y la ciencia moderna en el
descubrimiento que apela fundamentalmente al recurso de la experimentacion y la
matematizacion, en tanto la ciencia actual realiza la investigacion en sentido estricto.
Agazzi, 1996.
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La investigacion se refiere a la actividad de produccion de conocimientos que se despliega
a partir de los resultados anteriores expresados en modelos, leyes, teorias y también
instrumentos, equipos, experiencias, habilidades, todos los cuales son constructos creados
por el hombre con el fin de explicar y manipular. Ndfez, 1999.

El proceso de investigacion en Cuba es ampliamente apoyado, una vez que el Estado ha
sabido reconocer la importancia que el mismo revierte para nuestra sociedad y su
consecuente desarrollo. De manera que se han establecido numerosas politicas que
favorecen el desarrollo del pais en este &mbito.

Por su parte, Grant (1991) y Schoemaker (1992) proponen el uso adecuado de Ila
informacion y, en especial, del conocimiento como la principal fuente de diferenciacion en
un mercado cada vez mas competitivo y global. Para estos autores, dentro de los recursos
que cada organizacion posee cabria distinguir entre los recursos tangibles —capital, mano de
obra y tierra y los recursos intangibles o capacidades —mezcla de habilidades y
conocimientos que la organizacion posee. De hecho, algunos investigadores sugieren que la
principal ventaja organizativa proviene de la creacion, obtencion, almacenamiento Yy
difusion del conocimiento (Nahapiet y Ghoshal, 1998).

Para el sector del turismo y para el producto turistico de ciudad como nuevo destino del
turismo internacional se valida la utilizacion e integracion de estos recursos tangibles e
intangibles para el logro del disefio de productos competitivos y sostenibles que hoy se
validan a través de la oferta en los paises del 1er Mundo del creciente disefio de productos
turisticos de Ciudad.

Una caracteristica esencial del cambio es la aparicion de un nuevo y emergente factor de
produccion: el conocimiento para el disefio de nuevos productos turisticos, que desplaza a
formas tradicionales de produccion y de los servicios, a las actividades agricolas, a la tierra,
el capital y el trabajo. La productividad tiende a concentrarse en el trabajo intelectual y en
los servicios que cada vez toman mayor demanda. “Se inicia una fuerte migracion de las
actividades econdmicas del mundo fisico al virtual, a redes interactivas. Esas redes
permiten el desarrollo tecnologico y la explosion de Internet, tanto para realizar
transacciones econdémicas, como para cambiar los habitos sociales o culturales”. (Paloma -
2001)

Bajo esta situacion, en que las organizaciones cuentan con niveles potencialmente similares
con respecto a los recursos fisicos necesarios para enfrentarse con la competencia, ¢Cual es
el recurso que diferenciard a uno del otro? Algunos especialistas ([Nonaka & Takehuchi-
95], [Prusak-97], [Sternat-99] entre otros) aseguran que el factor clave y diferenciador es el
conocimiento.

Tal y como apuntan algunos especialistas (Drucker, 1993; Black y Synan, 1997), las
organizaciones del futuro sélo podran adquirir y mantener ventajas competitivas mediante
el uso adecuado de la informacion vy, sobre todo, del conocimiento.
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Asi pues, si una Ciudad que se oferta como producto turistico desea ser competitiva de
forma sostenida en el tiempo, ésta deberd identificar, crear, almacenar, transmitir y utilizar
de forma eficiente el conocimiento individual y colectivo de sus trabajadores con el fin de
resolver problemas, mejorar procesos 0 servicios turisticos y, sobre todo, aprovechar
nuevas oportunidades de negocio para su expansion y desarrollo, diferencidandose de la
competencia para el caso Cubano por el alto grado de preparacion de la fuerza calificada,
cuestion que hoy se verifica en los programas que desarrolla la Revolucion y la cultura
general integral con que cuentan los egresados de las carreras de Licenciatura en Turismo,
Socio Cultural y Comunicacion Social, asociados al nuevo programa de la
Universalizacion.

Caracteristicas del Conocimiento
Para[Andreu y Sieber-2000], lo fundamental son basicamente tres caracteristicas:

El conocimiento es personal, en el sentido de que se origina y reside en las personas, que lo
asimilan como resultado de su propia experiencia (es decir, de su propio “hacer”, ya sea
fisico o mtelectual) y lo incorporan a su acervo personal estando “convencidas” de su
significado e implicaciones, articulandolo como un todo organizado que da estructura y
significado a sus distintas “piezas”;

Su utilizacion, que puede repetirse sin que el conocimiento “se consuma’” como ocurre con
otros bienes fisicos, permite “entender” los fendmenos que las personas perciben (cada una
“a su manera”, de acuerdo precisamente con lo que su conocimiento implica en un
momento determinado), y también “evaluarlos”, en el sentido de juzgar la bondad o
conveniencia de los mismos para cada una en cada momento.

Sirve de guia para la accion de las personas, en el sentido de decidir qué hacer en cada
momento, porque esa accion tiene en general por objetivo mejorar las consecuencias, para
cada individuo, de los fendmenos percibidos (incluso cambiéndolos si es posible).

Se supone que el conocimiento es intrinsecamente beneficioso. Sobre todo en las Ultimas
décadas este supuesto ha sido puesto en duda.

Los conocimientos no estan en la realidad, los construye el hombre en un contesto social
determinado; el proceso de conocimiento puede ser concebido como un proceso de
construccion social de conocimientos, _que supone un dialogo, una relacion entre razén y
experiencia, entre teoria y empirica. Esta formulacion subraya la complejidad
epistemoldgica, socioldgica, ética, inherente al proceso de conocimiento.

Estas caracteristicas convierten al conocimiento, cuando en él se basa en la oferta de un
nuevo producto competitivo en el mercado, en un cimiento solido para el desarrollo de sus
ventajas competitivas.

¢Por qué el conocimiento es importante para el desarrollo del sector turistico?
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El conocimiento se convierte en un elemento clave en el mundo competitivo de hoy
[Skyrme D.-1999] puesto que una estrategia de negocio para el desarrollo turistico de la
ciudad que la conviertan en un nuevo producto a ofertar en esta era de la informacion debe
considerar aspectos tales como:

El conocimiento del consumidor y el mercado.

El conocimiento de los procesos y actividades del servicio.

El conocimiento en los empleados (el activo empresarial mas evaluable)

La memoria empresarial turistica

Los activos de conocimientos.
Lo anteriormente expuesto se consolida en el forum de ciencia y técnica cubano que tiene
como objetivos fundamentales, el de impulsar y aplicar la ciencia y la técnica a través de un
movimiento masivo en todos los centros de trabajo, municipios, provincias y ramas del
pais. Con la participacion de obreros, técnicos, profesionales, cientificos campesinos,
combatientes de las Fuerzas Armadas Revolucionarias y el Ministerio del Interior, amas de
casa, estudiantes y pioneros. Sus motivaciones son: el desarrollo de la patria, la defensa de
la Revolucion y el Socialismo. CD- XV Forum Nacional Ciencia y Técnica, 2007.

Los investigadores responsables de hacer frente a los numerosos cambios y necesidades
existentes deben de estar dotados de una fuerte formacion humanista, ya que seran los
protagonistas de una parte muy importante del desarrollo cientifico contemporaneo cubano,
una vez el papel protagbnico que ha alcanzado la ciencia y sus resultados sobre la sociedad
en general. Otro reto para estos cientificos es el cambiante y acelerado cardcter de las
demandas de la sociedad, muy interconectado con el medio socioecondmico.

No obstante, la ciencia no sélo debe verse por el conocimiento que ella logra crear y que da
a conocer, sino también a partir de los procesos de profesionalizacion e institucionalizacion
que la misma genera. Barnes, 1995.

Otros autores consideran un angulo relevante para entender la evolucion de la ciencia y su
constitucion en actividad social en la actualidad, el observar la ciencia partiendo de su
aparicion y desarrollo como una ocupacién profesional, proceso que afirman que se
manifiesta claramente en el siglo XIX. Lo cual se ilustr6 ain méas cuando los hombres de
ciencia aceptaron la imagen de si mismos como profesionales.

A criterio de Nufez, 1999 el proceso de profesionalizacion provoco innumerables
consecuencias entre ellas destaca la creacibn de numerosos puestos de trabajo y la
consolidacién con apoyo gubernamental de la carrera cientifica los que trajeron aparejado
el desarrollo de la infraestructura para la ciencia y una preparacion sistematica en los
diferentes campo de la ciencia. Finalmente se podria concluir que la profesionalizacion
incrementd la eficacia de investigacion cientifica, ademas de impulsar el desarrollo social.

Las particulares de Cuba a partir del bloqueo impuesto hace mas de 40 afios por los Estados
Unidos a criterio muy personal, son condicionantes de la postura adoptada en la busqueda
de soluciones internamente, asi como la proteccion de los investigadores y cientificos.
Afirmar que el proceso de institucionalizacion y profesionalizacion en Cuba de la ciencia es
una realidad de afios, que en la actualidad brinda sus frutos tanto para la sociedad cubana
como internacional, en forma de cooperacion entre paises hermanos
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Concepto de Gestion del Conocimiento.

En primer lugar, queremos hacer una aclaracion sobre la utilizacion del termmno “Gestion”
el mismo sera utilizado como el proceso mediante el cual se obtienen, despliegan o utilizan
una variedad de recursos basicos para apoyar los objetivos de un Sector. Por lo que cuando
hablemos de Gestibn del Conocimiento estaremos hablando de los recursos de
conocimiento de una empresa turistica para nuestro caso en funcion del disefio de un
producto turistico de ciudad.

El proceso de gerencial el conocimiento ha sido enfocado en las organizaciones de
diferentes  formas “administracion del conocimiento”, “administracion del capital
mtelectual”, “admmistracion de los activos intangibles”, “la organizacion que aprende”
entre otros, nuestra propuesta para este trabajo sera la de Gestién del Conocimiento para
elaborar una metodologia para el disefio de un producto turistico de ciudad en Matanzas.

Debido a lo novedoso de este término, existen un sin nimero de definiciones, por lo que es
necesario exponer algunas de ellas para entender y establecer en forma préactica el
significado que deseamos:

Es el proceso sistematico de buscar, organizar, filtrar y presentar la informacién con el
objetivo de mejorar la comprension de las personas en una especifica area de interés
[Davenport-1999].

Encarna el proceso organizacional que busca la combinacion sinérgica del tratamiento de
datos e informacion a través de las capacidades de las Tecnologias de Informacion, y las
capacidades de creatividad e innovacion de los seres humanos, [Malhotra-1999].

Es la habilidad de desarrollar, mantener, influenciar y renovar los activos intangibles
llamados Capital de Conocimiento o Capital Intelectual [Saint-Onge -2000].

El arte de la creacion de valor en una organizacién a partir de sus activos intangibles
[Sveiby K. 1998].

A criterio del investigador en la Gestién del Conocimiento y a diferencia de otros enfoques
mas tecnocraticos y cientométrico que absolutizan o le dan més valor a las TICS o la
informacion cientifica, en el que le proponemos planteamos tener en cuenta tres
dimensiones, la humana, la tecnoldgica y la de informacién, resaltando la primera como la
de mayor dindmica en el enfoque sistémico y de integracion para lograr a través del
conocimiento acertados disefios de nuevos productos turisticos de ciudad.

De manera que la actividad cientifica supone el establecimiento del sistema de relaciones
(informativas, organizativas, etc.) que hace posible el trabajo cientifico orientado a la
produccion, diseminacion y aplicacién de los conocimientos. En tanto como institucion, la
ciencia se presenta como un cuerpo organizado y colectivo de personas que se relacionan
para desemperfiar tareas especificas, que ya han cedido a un proceso de profesionalizacion y
especializacion que los distingue de otros grupos sociales.
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Hay tres factores que han facilitado la aparicion del concepto de gestion del conocimiento
en la rama del turismo. Por un lado, el desarrollo tecnoldgico, que facilita enormemente la
gestion del talento humano y la hace factible desde un punto de vista financiero. Por otro, la
creciente concienciacion por parte del mundo empresarial (e incluso por parte de las
naciones econdmicamente mas desarrolladas) de que el conocimiento es un recurso clave y
por ultimo el creciente incremento de la informacién que se obtiene del proceso de
investigacion y resultados de los avances de la ciencia y la tecnologia.

Segin Davenport (1998), la gestion del conocimiento deberia preocuparse por explotar y
desarrollar los activos de conocimiento que posee la organizacion a fin de que ésta pueda
llevar a cabo su mision estratégica. Obviamente, tanto el conocimiento explicito como el
tacito deberan ser gestionados. La distincion entre estos dos tipos de conocimiento no debe,
sin embargo, entorpecer el objetivo de la empresa turistica: la gestion de aquel
conocimiento que asegure su viabilidad y supervivencia, al cual se le conceptualiza
conocimiento critico.

Conocimiento necesario que se desarrollard para el disefio de un producto turistico de
ciudad.

Eventualmente, pues, la gestion del conocimiento consiste, en gran medida, en la gestion
estratégica de las capacidades intelectuales de los miembros de una la empresa turistica. En
este sentido, es necesaria la implicacion no solo del departamento informéatico y del propio
departamento de gestion del conocimiento, sino también del departamento de recursos
humanos, responsable, entre otras cosas, de potenciar una formacion continua para Sus
empleados que resulte coherente con los objetivos de la organizacion. En este punto cabe
hacer notar que la tecnologia aparece como condicion necesaria para la gestion del
conocimiento en la actualidad, aunque no es una condicion suficiente para lograr un
adecuado posicionamiento del producto turistico de ciudad que se disefie, partiendo de una
metodologia fundamentada a través del conocimiento tacitito y explicito.

Los objetivos que en que se basa la Gestion del Conocimiento en las empresas turisticas,
son los siguientes:

Formular una estrategia de alcance organizacional para el desarrollo, adquisicion y
aplicacion del conocimiento del servicio que se presta a los clientes.

Implementar estrategias orientadas al conocimiento por los empleados de clientes y la
competencia.

Promover la mejora continua de los procesos de negocio, enfatizando la generacion y
utilizacion del conocimiento en los servicios que prestan al turismo nacional e internacional
y en el disefio de nuevos productos turisticos de ciudad como alternativa a la modalidad de
sol y playa que se desarrolla en Cuba.

Monitorear y evaluar los logros obtenidos mediante la aplicacion del conocimiento en la
elaboracion metddica de nuevos productos turisticos de ciudad.

Reducir los tiempos de ciclo en el desarrollo de nuevos productos turisticos de ciudad,
mejoras de los ya existentes y la reduccion del desarrollo de soluciones a los problemas.
Reducir los costos asociados a la repeticion de errores.
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La Gestion del conocimiento aplicada a la gestion turistica puede ser descrita como el
proceso sistematico de detectar, seleccionar, organizar, filtrar, presentar y usar la
informacion por parte de los participantes de la empresa turistica, con el objeto de explotar
cooperativamente los recursos de conocimiento basados en el capital intelectual propio de
las instalaciones hoteleras y extrahoteleras, orientados a potenciar las competencias
organizacionales y la generacion de valor, donde:

Detectar: Es el proceso de localizar procesos metodoldgicos o modelos existentes de disefio
de productos turisticos de ciudad que pueden generar elementos cognitivos y activos
(pensamiento y accion) de valor para la empresa turistica, el cual radica en las personas.
Son ellas, de acuerdo a sus capacidades cognitivas (modelos mentales, visién sistémica,
etc.), quienes determinan las nuevas fuentes de conocimiento y de accion.

Seleccionar: Es el proceso de evaluacion y eleccién de la metodologia 0 modelo en torno a
un criterio de interés. Los criterios pueden estar basados en criterios generados por la
demanda del producto turistico, por los clientes o la competencia, 0o sea comunales o
individuales, los cuales estaran divididos en tres grandes grupos: Interés, Practica y Accion.

Organizar: Es el proceso de almacenar de forma estructurada la representacion explicita de
la metodologia para el disefio de productos turisticos o el modelo idoneo para las
caracteristicas del producto...

Filtrar: Una vez organizada la fuente, puede ser accedida a través de consultas
automatizadas en torno a motores de busquedas. Las blsquedas se basaran en estructuras de
acceso simples y complejas, tales como mapas de conocimiento, portales de conocimiento o
agentes inteligentes que garantizaran la definicion de los atributos y especificidades que se
busca lograra o representar en ese disefio del producto turistico de ciudad..

Presentar: Los resultados obtenidos del proceso de filtrado deben ser presentados a
personas que demandan el producto turistico de ciudad o al mercado. En caso que sean
personas, las interfaces deben estar disefiadas para abarcar el amplio rango de comprension
humana de lo que se quiere ofertar a través de un disefio coherente, diversificado y atractivo
al cliente final. En el caso de que la comunicacion se desarrolle entre segmentos del
mercado, las interfaces deben cumplir todas las condiciones propias de un protocolo o
interfaz de comunicacion.

Usar: El uso del conocimiento reside en el acto de aplicarlo al problema que debemos
resolver que de hecho radica en el correcto disefio de un proceso metodologico para el
disefio de productos turisticos de ciudad. De acuerdo con esta accion es posible evaluar la
utilidad de la fuente de conocimiento a través de una actividad de retroalimentacion
constante con el medio, la competencia y el mercado o del interés que va despertando el
nuevo producto de turismo de ciudad disefiado...

Segun Penny puede considerarse que la Gestion del Conocimiento es una disciplina y tiene
diferentes etapas que dependeran del momento en que surja la iniciativa, la expectativa de
lo que se obtendra y la medida en que progrese, y tenderd a moverse a través de diferentes
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fases logicas que estaran conducidas por el nivel de tecnologia disponible requerido y ain
mas importante, por la aceptacion de la Gestion del Conocimiento en la cultura
organizacional. [Penny P.1998].

En nuestra opinién, el autor describe los elementos esenciales de la Gestion del
Conocimiento de lo que se ha dado en llamar el ciclo del conocimiento de Nonaka-
Takeuchi (Nonaka es considerado por muchos, el padre de la Gestion del Conocimiento) y
que se expresa, como un proceso de interaccion entre el conocimiento tacito y explicito con
una naturaleza dindamica y continua, constituyendo una espiral de transformacion
permanente, que se desarrolla en cinco fases [Nonaka I. ;Takeuchi H. 1995]:

La socializacion: que facilita compartir experiencias por medio de exposiciones orales,
documentos, manuales y tradiciones orales y que afiade el conocimiento novedoso a la
base colectiva que posee la empresa turistica.

La exteriorizacion: que supone hacer tangible mediante el uso de metéforas, el
conocimiento, de por si dificil de consumir, integrandolo en la cultura de la de la empresa
turistica.

La combinacion: que crea nuevo conocimiento por integracién de las bases cognitivas.

La interiorizacion: que analiza las experiencias adquiridas en la puesta en practica de los
nuevos conocimientos.

La asimilacion: que sintetiza dichas experiencias en la base cognitiva del trabajador o
grupos de trabajo para implementar el producto turistico de ciudad disefiado...

Con la implementacion de la Gestion del Conocimiento en una empresa turistica considero
que se consolidan algunas de las caracteristicas principales de los nuevos patrones del
desarrollo cientifico-técnico dadas por Mario Ferndndez Font [Fernandez-1997], ya que se
manifiesta, lo siguiente:

Empleo intensivo de los conocimientos cientificos, no solo en términos de procesos o
productos/servicios especificos, sino como una forma continla de producir y utilizar
informacion para la creacion de nuevos productos sustitutos y diversificados.

Caracter sistémico del proceso de adquisicion del conocimiento en el que se vinculan
distintas actividades que van desde la educacion y la investigacion hasta la produccion, el
mercadeo, la distribucién y el consumo, el disefio y sus interrelaciones.

Orientacién hacia la creacion de capacidades para la ejecucién de funciones especfficas y
complejas, mas que a la de productos/servicios 0 procesos particulares.

Nuevo tratamiento del componente humano como elemento esencial de desarrollo.
Calificacion permanente de la fuerza de trabajo y elevacion del capital humano, enfocado
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hacia perfiles laborales mas anchos, desarrollo de los mecanismos motivacionales y
participativos. Acortamiento de la jornada de trabajo.

Alto grado de internacionalizacion de la investigacion-desarrollo en funcion de la
produccion y los servicios, de la comercializacidn, el negocio y el consumismo.

Ampliacion del ambito de los servicios que son objeto de transacciones comerciales y
posicionamiento en el mercado de nuevos productos. Aumento de la importancia de la
propiedad intelectual que tiene cada institucion y como valor afiadido al servicio que se
presta en la concepcion vy sostenibilidad de nuevos productos turisticos.

Formas de prestacion de servicios o ejecucion de procesos de produccion con alta
flexibilidad, donde disminuye la importancia de las economias de escalas y aumenta la de
prestar atencién a los distintos segmentos del mercado o modalidades que posee el turismo
en la actualidad para lograr el posicionamiento y atractividad de los productos turisticos
que se ofertan.

Descentralizacion del proceso productivo y en las actividades que complementan el
servicio publico, lograr la diversidad y la flexibilidad sustituyen a la homogeneidad y la
modalidad.

Cambios en la composicion del capital, con aumento de la participacion del equipamiento
computarizado para lograr automatizar los puestos claves de éxito desde la concepcion,
disefio y en la comercializacion de los productos turisticos.

Acortamiento del ciclo de vida de los productos/servicios y del ciclo para su promocion.
Desarrollo de politicas y estrategias mas dinamicas de patentes, con el fin de recuperar la
inversion e imponer condiciones monopdlicas bajo nuevas situaciones y diversificaciones.

Modelos de Gestion del Conocimiento para el turismo.

Las empresas turisticas en la actualidad disponen de un recurso vital e intangible que les
permite desarrollar su actividad esencial o de prestacion de servicios al turismo nacional e
internacional, ese recurso es el conocimiento de sus empleados o sea su capital
intelectual. Existen dos soportes basicos del conocimiento:

El talento humano que intervienen en los procesos de produccion o prestacion de
actividades que conforman sus servicios y que constituyen el soporte empresarial
(formacion, capacidades, cualidades personales, entre otras).

La informacion manejada en dichos procesos y actividades del servicio, que capacita a
estas personas a incrementar su formacion o habilidades para el desarrollo de sus tareas y
de su desempefio profesional.

Los indicadores que tendremos en cuenta para Vvalorar si existen las condiciones
necesarias para la creacion de un entorno de conocimiento dentro de las cadenas hoteleras
y extrahoteleras en funcion del producto turistico de ciudad como una red dentro de las
localidades y de orden superior que enlaza los recursos estan constituidas por:

e La calidad del talento humano.
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e La capacidad de gestionar la informacion y de convertirla en conocimiento de la
actividad que desarrolla para su perfeccionamiento...

e La habilidad del modelo estratégico empresarial organizativo para implementar e
integrar  las herramientas, técnicas y los métodos adecuados en funcion del servicio
turistico y de su posicionamiento como nuevo producto turistico de ciudad..

Este conjunto de herramientas, técnicas y métodos es lo que constituye el Modelo de
Gestion del Conocimiento para las empresas turisticas.

Dentro del modelo de Gestién del Conocimiento esta lo que la empresa turistica sabe
sobre sus productos turisticos, procesos y actividades que desarrolla en su prestacion de
servicios, mercados, clientes actuales y potenciales, empleados, suministradores
proveedores, terceros, logistica y su entorno, y sobre el como combinar estos elementos
para hacerla mas competitiva.

Para lograr que el conocimiento se comparta entre los miembros de la empresa turistica y
de los organismos que intervienen en la localidad para garantizar un verdadero producto
turistico de ciudad y se logre implementarlo como un Modelo de Gestion del Conocimiento
deben utilizar las siguientes vias:

Hacer visible el conocimiento a través de mapas, directorios, rutas de interés, comunidades
de conocedores del producto turistico de ciudad.

Comprender la cultura de la localidad, sus valores patrimoniales, histéricos y sociales.
Lograr la conexion de todos los miembros de la localidad para lograr un verdadero
conocimiento del producto turistico de ciudad que se quiere ofertar al turismo y donde cada
individuo se convierta en un gestionador para el mercado.

En la actualidad, existen factores que suelen favorecer la concepcién de los Modelos de
Gestion del Conocimiento en las empresas turisticas y que fomentan el disefio de nuevos
productos turisticos y dentro de ellos el de Ciudad, tales como:

Una mayor conciencia de los gerentes y directivos de las &reas funcionales y operacionales
que inciden de forma directa en el servicio turistico hacia la informacion actualizada como
un recurso mas de las empresas turisticas y como fundamento del capital intelectual con
que cuenta el sector en forma global, esto para la competencia es esencial porque la
posiciona a partir de una diferenciacion en el mercado y con varias aristas a partir de la
relacion costo-beneficio, costo-calidad y precio- calidad. Cualquiera de estas relaciones
que diferencien el producto turistico de ciudad del resto de la competencia lo hace
sostenible y competitivo.

El avance tecnologico en informatica documental, telematica y la integraciébn de ambas a
partir de Internet, y de su desviacion privada, las Intranets a nivel de empresas turisticas o
propiamente del sector en nuestro pais, sumado a la investigacion cientifica que hoy dia
esta caracterizando los estudios de mercado, las campafias publicitarias y el disefio de
productos turisticos atractivos, diversificados y con precios mddicos, resulta de interés para
las diferentes modalidades del turismo que hoy se acrecientan en el mundo y el producto
turistico de ciudad no deja de ser uno de los llamados a convertirse en el lider de la
competencia, ya que no solo fomenta el ocio y la recreacion, también combina la cultura, la
historia y el desarrollo social, asi como el intercambio social que ocurre entre diferentes
costumbres, valores, religiones, etnias, etc. .
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Un elemento importante en un Modelo de Gestion del Conocimiento dentro de las
empresas turisticas lo constituye el aprendizaje. No en vano una de las tendencias méas
solidas durante la dltima década en las empresas turisticas ha sido la de los Programas de
Formacién Permanente del Personal con las escuelas de la baja, ademas de considerar los
postulados relativos al aprendizaje planteados por Peter Senge [1990] en "La quinta
disciplina™.

En las organizaciones se valora el Talento Humano como algo dindmico. Sin embargo, se
le da méas importancia a la capacidad de aprendizaje que a los conocimientos adquiridos, o
sea es mas esencial aprender, que poseer una coleccion de conocimientos, debido a que
hace mas diestro al personal en las actividades que realiza. Por tanto en las empresas
turisticas que tenga implementado un Modelo de Gestion del Conocimiento, debe cumplir
en su hacer diario los siguientes postulados:

Mejorar continuamente procesos operativos, las actividades del servicio que presta a los
clientes y productos que ofertan o de nueva promocion dentro de cada modalidad del
turismo...

Aprender a explotar el éxito y posicionamiento de los productos turisticos que ofertan a
partir del valor afiadido que les reporta el conocimiento de su personal combinado con la
experiencia laboral.

Aprender a innovar constantemente.

Un adecuado Modelo de Gestidn del Conocimiento implementado en las empresas
turisticas, supone que se dote de tres funciones estratégicas distintas, pero reunidas en una
sola aplicacion Comunicologica:

Utilizacién y realimentacion del valor afiadido que la empresa turistica genera y adquiere, y
que a su vez representa el capital intelectual de la misma, al servicio de la resolucion de
nuevos problemas y en el disefio de nuevos productos turisticos, incrementando de esta
manera el valor afiadido de los servicios turisticos y la eficiencia, la eficacia y el
rendimiento de dicha actividad.

Concepcidn, investigacion, evaluacion y andlisis al servicio del personal de las empresas
turisticas o especialistas que conformen el disefio del nuevo producto turistico de ciudad,
que en la empresa turistica son los productores de valor afiadido y/o son responsables de
tomar decisiones criticas, sobre la base de una adecuada disposicion de informacion diversa
(datos, papel, textos electronicos, etc.), y una rapida respuesta.

Acceso unificado a todas y cada una de las capas de informacion tejidas sobre la estructura
de las metodologias que se elaboren para el disefio de productos turisticos de ciudad en
empresas turisticas.

El soporte de un Modelo de Gestion del Conocimiento lo constituye la informacion
documental en las estrategias comunicologicas que a diario implementan las empresas
turisticas para lograr su desarrollo y promocidn en sus servicios al turismo internacional, por
lo que su manejo automatizado es la mejor via.

¢Cudles son los elementos claves para gestionar el conocimiento?
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Segun el criterio de Berenguer, el primer elemento para gerenciar una organizacion
centrada en el conocimiento es considerar el tiempo como un factor critico, el segundo,
tener en claro que la tecnologia, no hace a una organizacidn mas competente, tercero, que
sOlo el mercado decide el éxito de un producto independientemente de su calidad y el
cuarto, la cultura organizacional que debe basarse en compartir el conocimiento y
valorizar los resultados al futuro (Berenguer J.A. 1998).

La inversion en los activos de conocimiento debe ser una parte del planeamiento y del
proceso de presupuestacion del capital financiero dentro de las empresas turisticas. Estudios
realizados, indican que las compafias en USA tienen de 4 a 8 veces mas activos de
conocimientos que activos financieros. [Strassmann P. 1999].

Para Pascual los principios que rigen la implementacion de un modelo de gestion del
conocimiento son: [Pascual J.C-2000]

Favorecer la aprobacion del personal fomentando la creatividad Yy la innovacion.

Potenciar el conocimiento individual através de la formacion y la experiencia.

Conseguir una red de comunicacién fluida y eficaz que garantice la accesibilidad de los
empleados a la informacion y que agilice la capacidad de respuesta.

Uso v utilizacion de los indicadores creados.

Coordinar la organizacion atodos los niveles, &reas y departamentos.

Se considera de gran interés el modelo dindmico de gestién del conocimiento propuesto por
Gofii, denominado “la rotacion del conocimiento” [Gofii J.- 2000] cuyas fases pueden
resumirse en: adquisicion, normalizacion, estructuracion, utilizacion, adicion de valor y
deteccion, que lejos de resultar ajeno a la teoria de Nonaka-Takeuchi resultan un
complemento de la misma.

Herramientas para la utilizacion de un Modelo de Gestién del Conocimiento en el disefio de
un producto turistico de ciudad.

Se han considerado una serie de herramientas para apoyar el trabajo de implementacion de
los Modelos de Gestién del Conocimiento: que van desde:

Herramientas informaticas (sistema ERP-Enterprise  Resources Planning, Datawarehouse,
Datamining, y otros). Herramientas de comunicacion (Groupware, Workflow, Call Center)
herramientas de mejoras continuas (TQM) opciones de INTERNET, intranet y extranet.

Herramientas  especialmente  disefiadas para este proposito, como son, los mapas
conceptuales, tablero de comando, cuadro de mando integral y algunas herramientas para la
gestion documental, compatibles con las tecnologias de internet/intranet, como los llamados
agentes inteligentes de busqueda en INTERNET, redes neuronales y Customer Relationship
Management (CRM) o gerencia de las relaciones con el cliente entre otras (edo.com, 2000).

En una organizacion que implemente un Modelo de Gestion del Conocimiento, la cultura
organizacional se convierte en un factor de éxito. Debe ser éste un ambiente abierto, sin
ninguna jerarquia estricta, pues necesita una comunicacion libre en red a través de la
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organizacion y un estilo participativo y de colaboraciébn en la forma de operar
[Ramasubramoni R.- 1999].

Para Bontis [Bontis N.- 1999] implementar un Modelo de Gestion del Conocimiento significa
involucrar concertadamente a los departamentos de Recursos Humanos y Sistema. Pero otros
autores, consideran un espectro mas amplio con la incorporacion del conocimiento en los
procesos de marketing, finanzas, calidad de la gestion, investigacion y desarrollo ( 1&D),
servicios a los clientes y otros. Pero nuestro criterio se sustenta de que un Modelo de Gestion
del Conocimiento debe abarcar todos los procesos claves de una organizacién y partir de un
enfoque sistémico.

Al capturar, almacenar y emplear el conocimiento, en los procesos y actividades del servicio
turistico o en el disefio de productos turisticos de ciudad se genera valor afiadido a las
empresas turisticas que lo promocionan lo cual reduce el costo de aprendizaje de los nuevos
empleados que prestaran servicio al turismo nacional e internacional. Los modelos de gestion
del conocimiento deben orientarse a minimizar la energia consumida y maximizar la energia
producida para la adquisicion y produccion de nuevos conocimientos que, a Su vez, agreguen
valor a la empresa turistica.

En resumen, un Modelo de Gestion del Conocimiento permite la reutilizacion de la
informacion almacenada en la empresa turistica y su incorporacion en los procesos
funcionales y operacionales o a los servicios turisticos que presta y también a los
especialistas que disefian los productos turisticos de ciudad, integrando los sistemas de
Comunicoldgicos existentes y permitiendo la durabilidad de la informacion y el conocimiento
dentro de la misma y de todo el personal actual y el que potencialmente trabajara para ofrecer
sus servicios especializados..

El modelo de proceso de creacion del conocimiento de Nonaka y Takeuchi (1995) describe el
ciclo de generacion de conocimiento en las organizaciones mediante cuatro fases (ved la
figura 1): (1) socializacion —los empleados comparten experiencias e ideas, el conocimiento
tacito individual se transforma en colectivo—, (2) externalizacion —el conocimiento tacito
colectivo se transforma en conocimiento explicito—, (3) combinacién —intercambio de
conocimiento  explicito via documentos, correos electrénicos, informes, etc.— y (4)
interiorizacion o aprendizaje el conocimiento explicito colectivo se transforma en
conocimiento técito individual.

1. Secializacien ~ i
Conocimients . -
s R 2. Externalizacion
tacite colectivo

Conscimients

explicite

Conscimients

ticite individual

4. InterioﬁzaciL
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Figura 1. Creacion del conocimiento

Por ello, todo modelo de gestion del conocimiento estard tipicamente basado en la
codificacion del conocimiento explicito y en la difusion y socializacion del conocimiento
tacito. La codificacion se fundamenta en almacenar conocimiento explicito en bases de
datos o sistemas expertos, de manera que éste pueda ser utilizado con posterioridad. Por su
parte, la difusion y socializacion del conocimiento tacito consiste en fomentar la
comunicacion entre los individuos que componen la organizacion a fin de que se wvuelva
colectivo su conocimiento individual.

Considero que las TICS, junto con el sistema de informacién, el Talento humano (el
fomento de la formacion continua), la cultura colaborativa y los sistemas de gestion de la
relacion con los clientes (CRM), como las piezas basicas en nuestro modelo de gestion del
conocimiento en una empresa turistica moderna.

La nueva economia y su sistema financiero y su impacto en la gestion del conocimiento
utilizado para el disefio del producto turistico de ciudad.

Como comentan Vilaseca y Torrent (2001), una serie de fuerzas influyentes estan
redefiniendo la economia y la manera de entender los negocios. Estas fuerzas del cambio
incluyen el fenomeno de la globalizacion, los cada vez mas elevados niveles de
competitividad y complejidad del entorno, las nuevas tecnologias, una serie de cambios en
las demandas de los clientes, y cambios en las estructuras politicas y econdmicas.

En esta misma linea, la aparicion de la llamada nueva economia dentro del sector turistico
viene impulsada por:

El fendbmeno de la globalizacion, que interrelaciona las economias de zonas
geograficamente dispersas mediante la internacionalizacion de las organizaciones, el flujo
de capitales, bienes, servicios y personas, Yy la apertura de nuevos mercados.

El fenomeno de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones, y en especial de
Internet, que ha supuesto un incremento significativo en las posibilidades de comunicacion
y transmision de informacion y conocimiento.

La tendencia de las empresas turisticas a organizarse de forma mas distribuida, o
diversificada para posicionarse en cualquier region con sus diferentes modalidades de
turismo ha fomentando la aparicion de redes geograficamente dispersas y descentralizadas.

Una creciente intensidad en la aplicacion del conocimiento en la produccion de bienes y
servicios para el turismo.

El papel que el Estado cubano le concede a la ciencia y su vinculacion a la blsqueda de
beneficios para toda la sociedad es innegable entonces, uno de los &mbitos en que este
empefio se consolida es en la gestién y desarrollo urbano.
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El pais, region, provincia, municipio y cada ciudad cuenta con potencialidades cientificas
bien identificadas, que con su trabajo inciden en el desarrollo social y en el aumento de la
calidad de vida de sus coterrdneos. Un elemento bien complejo lo constituye como deben
incidir los hombres de ciencia en los programas de planeacion estratégica de las ciudades
para desarrollar su economia,

El desarrollo econémico de las ciudades representa una parte del desarrollo del territorio y
el pais; por lo que se debe tener en cuenta los factores internos y externos; asi como las
condiciones de los mismos. Este desarrollo puede ser promovido, a través de un proceso de
planificacion y ordenamiento que reconozca las potencialidades de los mismos, sus
recursos y los factores que en ello inciden.

Al ordenamiento le corresponde el doble papel de proyectar materialmente el desarrollo de
propuestas concretas y de traducir sobre el espacio los objetivos econdmicos, sociales y
ambientales que se asocien a ellos. Dadas estas circunstancias, la planificacion y gestion del
desarrollo deben estar basados en propuestas de desarrollo sostenible entendidos como:
proyectos respetuosos con el medio ambiente, viables econdmica y socialmente,
aludiéndose por tanto a la necesaria integracion de los proyectos al &mbito territorial donde
se insertan al proceso de planificacion estratégica de ciudades, se encuentra el elemento
comercial: el turismo urbano, que sin dudas puede traer tanto perjuicios como beneficios en
dependencia de la forma en que se instrumente en cada localidad.

Para evitar distorsiones perjudiciales al respecto, en abril de 1994 se crea en Cuba el
Ministerio de Turismo como parte de la reorganizacion integral de todo este sector en el
pais y a partir de ese momento se genera una estructura del sistema turistico que la integran
entidades especializadas tanto hoteleras como de servicios complementarios, asi como
financieras y de apoyo. La politica seguida por dicho Ministerio ha estado encaminada a la
recuperacion econdémica del pais, lo que ha posibilitado el mantenimiento y crecimiento de
los beneficios sociales.

Si se considera que el turismo “es un hecho social, humano, econémico y cultural
irreversible”l y que ademas nuestra sociedad demanda la satisfaccion de sus necesidades,
es importante apelar al turismo como una forma de éxito que genera un desarrollo
econémico y por tanto social. Es por ello que deviene en alternativa financiera para la
preservacion y revitalizacion de las ciudades, lo que debera traducirse en la satisfaccion de
las necesidades sociales.

Igualmente el estudio de la probleméatica urbana, partiendo del momento mismo de la
fundacion de una ciudad, implica siempre un riesgo, maxime cuando nos enfrentamos al
reto de la reconstruccion de los hechos - perdidos en la memoria de los hombres y
escasamente documentados- con la finalidad de legarlos a quienes la habitan pues no puede
olvidarse lo que se ha establecido en el decursar de la sociedad (tradiciones, costumbres,
entre otras). De ahi la importancia que se le concede al papel que deben jugar los hombres
de ciencia e investigadores en esta tematica, pues se trata de rescatar las ciudades, sus
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valores, su identidad y sélo personas conocedoras y profundamente humanas son las
idéneas para realizar este trabajo.

Por otra parte, podriamos afirmar que Internet es tanto un efecto como una causa de la
nueva economia: la red de redes, enormemente potenciada por el fenémeno de la economia
digital a través de la comercializacidn turistica y la compra de vacaciones a turoperadores a
través de los servicios de Internet, proporciona el medio para construir mercados casi
perfectos, ya que el ingrediente clave para su obtencidn es la informacion y el conocimiento
perfectos de lo que esta ocurriendo en el espacio del mercado mundial.

Como hemos apuntado al principio de este trabajo, muchos economistas comparten hoy en
dia la opinion de que el conocimiento se ha convertido en un recurso clave, tanto desde el
punto de vista macroecondmico (organizaciones, empresas e instituciones) como desde el
punto de vista macroecondmico (naciones y estados). En la nueva economia, el
conocimiento pasa a ser un recurso tan significativo o incluso mas que el capital y la mano
de obra (Drucker, 1993). La llamada economia del conocimiento otorga una gran
importancia a la generacion, difusién y uso de informacion y conocimiento en las empresas
turisticas y en los lanzamientos de nuevos productos turisticos. ElI buen uso del
conocimiento determinara el nivel de éxito tanto del sector turistico como de las economias
nacionales.

Volviendo a la idea de que, cada vez mas, los clientes tienen acceso a informacion casi
perfecta gracias a Internet, podremos entender mejor que, conforme los procesos y las
actividades de una empresa turistica 0 agencia de viajes se wuelven cada vez mas
transparentes, van desapareciendo las asimetrias de informacion, por lo que la informacion
por si misma no produce ventajas competitivas y, en consecuencia, el conocimiento pasa a
ser la Unica fuente sostenible de diferenciacion competitiva para el disefio de productos
turisticos en cualquiera de sus modalidades, tales como: Turismo de Ciudad, ecoturismo, de
naturaleza, de salud, de soly playa y otros..

En este nuevo siglo el concepto de planificacion estratégica aplicada a las ciudades ha sido
objeto y razon para la realizacion de numerosos seminarios y diferentes eventos
profesionales donde ha proliferado su enfoque eminentemente especializado en la
planificacion urbana del orbe e incluso ha sido referencia constante de la prensa nacional e
internacional de algunas regiones del planeta, ya que este concepto comenzd a utilizarse
como instrumento analitico y decisorio en el contesto empresarial a partir del desarrollo
vertiginoso del Turismo de Ciudad como nueva modalidad en el campo de la planificacion
y gestion urbanas, por tanto la traslacion estratégica al ambito del desarrollo urbano y su
vinculacion al turismo puede explicarse por los siguientes motivos:

El constante dinamismo del entorno reflejado en cambios de connotacion politicas,
econdémicas innovaciones tecnoldgicas, actitudes socioculturales y transformaciones en las
estructuras sociales que han conllevado al cambio de paradigmas referentes a la
planificacion urbana que generan nuevas soluciones a los conflictos citados que actuan
sobre la ciudad y la gestién urbana.

Los diversos agentes sociales y econdmicos que historicamente han actuado en la ciudad
gue han propiciado hoy dia la respuesta y el cumplimiento de nuevos requerimientos
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dentro de las &reas urbanas para garantizar su permanencia a partir de una mejor
disposicion competitiva y de habitalidad para hacer sostenible su posicionamiento
obligando a los gestores publicos a considerar las exigencias de dichos agentes y a
involucrarlos en la toma de decisiones.

La constante apertura y fusion de mercados comerciales y servicios ha dado lugar a una
abierta rivalidad entre las ciudades para la captacion de inversiones, puestos de trabajo,
incremento de visitantes y ayudas publicas que ha exigido a los planificadores y gestores
del turismo en sectores urbanos de anticipacion estratégica para absolver este sector y una
fuerte reaccion ante las actuaciones estratégicas de sus competidores mas directos.

Los resultados de proyectos internacionales ejecutados bajo los principios de la Carta de
Aalborg, del Programa V de la Comunidad Europea, del Programa Habitad y de la
Conferencia de Rio de Naciones Unidas sobre el Medio Ambiente que han demostrado la
efectividad de introducir innovaciones en la gestion urbana con la aplicacion de técnicas de
Marketing Urbano o de Ciudad, por tanto resultados en ciudades como Barcelona, Cdrdoba,
Bilbao, entre otras demuestran la importancia de reconsiderar el enfoque filosofico del
desarrollo local y urbano desde nuevos criterios de sostenibilidad basado en la
conceptualidad y la interpretacion o formulacion de objetivos claros con relacion al futuro
de cada ciudad y territorio que propician una diversificacion y localizacion de nuevos
nichos de desarrollo urbano.

Por la responsabilidad y determinacion por los municipios y ciudades en organizar los
servicios publicos y especializados para el turismo y responsables de numerosos
componentes que contribuyen de manera responsable a lograra un alto nivel de la Calidad
de Vida de sus pobladores, favorecen el acondicionamiento, conservacion y mantenimiento
de espacios verdes, fluidez del trafico, incremento y enriquecimiento de actividades
culturales y de formacion social asi como del incremento de oportunidades para el
incremento del ocio.

Actualmente la complejidad e interrelacion de los problemas que azotan las ciudades
modernas e inteligentes ha contribuido a la utilizacion de enfoques multidisciplinarios e
intersectoriales que superen los planes arcaicos y tradicionales para el desarrollo urbano
para que propicie la concepcion de que la Ciudad es la sede de su presente y futuro.

Los diferentes niveles de competencias de la administracién para el logro de los propositos
u objetivos trazados garantizado a través de una eficiente y eficaz estrategia de
sostenibilidad socio-econdmica y de desarrollo creciente para los territorios y ciudades.

La identificacion y paulatino desarrollo de los principales factores de competitividad para
una adecuada gestion urbana.

Las ciudades dependen de sus niveles y modos de vida, de las formas de su articulacion a la
economia global. De ahi que la nueva frontera de la gestién urbana consista en situar a cada
ciudad en condiciones de afrontar la competencia para el bienestar de sus ciudadanos. La
competitividad bien entendida en la nueva economia globalizada no pasa por una reduccion

CD de Monografias2009
(c) 2009, Universidad de Matanzas “Camilo Cienfuegos”



de costes, sino por un incremento de la productividad y de los servicios que depende entre
otras cosas del grado de innovacion, de diferenciacién y de gestién que se desarrolle en la
estrategia urbana, pero la innovacion no garantiza por si solo el éxito de los nuevos
productos que se lanzan al mercado urbano, ya que se requiere un mejor conocimiento de
las necesidades de los clientes y de los cambios en el entorno y de como responder con
inmediatez para minimizar sus efectos al desarrollo urbano.

Es importante a la hora de aplicar el Marketing en el proceso de la planificacion estratégica
territorial y urbana la implicacion de tres tareas esenciales relacionadas con:

La determinacion clara y detallada de los objetivos que se pretenden alcanzar

Establecer acciones que permitan alcanzar los objetivos trazados a través de técnicas de
Marketing Turistico de Ciudad.

Establecer y potenciar los mecanismos de control y seguimiento que aseguren el correcto
funcionamiento de las acciones disefiadas para alcanzar los objetivos previstos.

Los primeros estudiosos modernos que ligaron el concepto de estrategia a los negocios
fueron Von Neuman y Morgenstern en su obra.“La teoria del juego”, teorizaron acerca del
tema al plantear que esta (la estrategia de mercado) constituia una serie de actos que ejecuta
una 0 varias empresas, las cuales son seleccionadas de acuerdo con una situacion concreta,
dadas en el entorno.

1954 Peter Drucker: en sus obras refiere y demuestra que la estrategia requiere que los
gerentes analicen su situacion presente y que la cambien en caso necesario, saber que
recursos tiene la empresa y cudles deberia tener, o sea la introduccion del enfoque al
cambio y asociada a una gestién parcial de los recursos.

Alfred Chandler. “Strategy and Structure” —1962: Define la 1ra. Definicion moderna de
estrategia, como elemento que determina las metas basicas de la empresa, a largo plazo, asi
como la adopcién de cursos de accion y asignacion de recursos para alcanzar las metas.

En la obra: “Formacion Estratégica, un enfoque para directivos” de Rogelio J. Garciga, se
definen como premisa el enfoque de estrategia empresarial, quien hace referencia a los
tedricos como Hans H. Y W Popp, quienes en 1992 defendieron la tesis que los
empresarios que poseen competencia en direccion estratégica se distinguen del resto de las
compariias por:

Expresar su vision clara, crear una filosofia de empresa, crear ventajas competitivas
duraderas, estimulan el liderazgo descentralizado y de accion conjunta, asi como la
participacion de los niveles medios en la formacién de estrategias. De todo ello Garciga
define a la estrategia enfocdndola como plan, pauta, posicion, y perspectiva, por lo que la
caracterizan de la forma siguiente:

Dan una visidn de futuro, con un caracter activo y anticipante.

Aportan un marco para la direccion unificada de la Organizacion.

Orientan los recursos y los concentran en el desarrollo de ventajas competitivas.
Necesidad de adaptacion sistematica al entorno.

Posicionamientos favorables.

Acciones futuras con probables escenarios.
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Alfred D. Chandler. “Corporacion Moderna™-1970:Plantea que observa en todas las
empresas un enfoque dialéctico de la planificacion estratégica, determinando que la misma
se basa en procesos formalizados que toman en cuenta métodos y andlisis de las
manifestaciones internas y en los afios sesenta hubo un crecimiento explosivo de la
planificacion a largo plazo.,en los albores de la década de 1970 la planificacion a largo
plazo recibi6 otro nombre, y fue conceptualizada como planeacion estratégica, en los
medios académicos, en sus estudios histéricos acerca del desarrollo de la corporacion
moderna revelaron enlaces importantes entre la estrategia de una compafiia y la estructura
de su organizacion externas. En la P.315 “Hoy la administracion estratégica se considera
como un método para administrar una compafia mediante el cual la estrategia y los
propdsitos generales de la empresa dominan a todos los niveles la toma de decisiones y
todas las funciones de la empresa”.

Mc. Kinsey & Cia.Lt. “Gestion Estrategica”™1970: Describe que la estrategia debe
comunicarse con la claridad suficiente, de manera que pueda dominar las acciones a lo
largo y lo ancho de la organizacion, reorganizar la compafiia desde un punto de vista
operativo e incorporar lo que denominaron Unidades Estratégicas de Negocio (SBU).

Expertos de Instituciones como la OCDE, CEPAL, EUROSTAT, CIDEU, y otras a nivel
Internacional y Nacional, han venido planteando en los Ultimos afios la necesidad de lograr
y establecer métricas o indicadores para la gestion urbana que tengan posibilidad de
integrar y homogeneidad de forma tal que permitan comprender y luego actuar en la gestion
urbana de forma estandarizada, donde se garanticen las acciones estratégicas urbanas para
su desarrollo sostenible.

El auge del marketing Urbano o de Ciudad ha posibilitado el disefio de nuevos productos
turisticos en el mundo moderno para diversificar las ofertas en los servicios publicos y
habitacional, generado por el auge de cambios de valores de connotacion econdmica,
politicos y sociales y que han concretado la sostenibilidad y propiciado la globalizacion,
son un campo potencial para el desarrollo y aplicacién del marketing turistico y urbano en
la Gestion Municipal y en las ciudades. La técnica se refiere al hacer eficaz, es decir, a
reglas que permiten alcanzar de modo correcto, preciso y satisfactorio ciertos objetivos
préacticos. Agazzi, 1996. La técnica ha sufrido un proceso de diferenciacion durante su
evolucién que ha dado lugar a la tecnologia, la cual constituye aquella forma (y desarrollo
historico) de la técnica que se basa estructuralmente en la existencia de la ciencia. Desde
ésta perspectiva la tecnologia representa un nivel de desarrollo de la técnica en la que la
alianza con la ciencia introduce un rasgo definitorio.

En el caso de las ciudades, una vez realizadas la gran gama de investigaciones cientificas
multidisciplinarias, guiadas por el grupo de investigadores implicados se podria decir que
se obtiene la “ciudad ideal”’, entiéndase la misma como el conjunto de todos los elementos
identitarios, patrimoniales, culturales, tradicionales, conductuales, entre otros que la
distinguen y la diferencian del resto de las ciudades. Entonces seria donde la tecnologia
debe determinar que porciento de este “ideal” se podra hacer realidad operativamente.

Siguiendo la logica, entonces se tornaria necesario tomar en cuenta las necesidades tanto de
caracter material como cultural de los usuarios, para lo que se debe realizar un cambio de
las condiciones en que se encuentran las edificaciones, etc.; como via para incidir
directamente en la calidad de vida de los mismos. Finalmente quedaria mantener una
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constante lucha por revalorizar dia a dia, a través de acciones concretas, el patrimonio
cultural que retnen esos centros historicos, para lo cual se considera oportuno el aporte
tecnoldgico.

Vista de esta manera la tecnologia, no trabajaria sustentada por la busqueda de la
modernidad y la consecuente destruccion de la herencia que en tantos afios se crea en las
ciudades, sino que trabajaria en consonancia con la ciencia (tecnociencia) ¢, a favor del
rescate y preservacion de las mismas, siguiendo las necesidades sociales de los residentes,
aumentando entonces su nivel de satisfaccién con la misma, su calidad de vida y atrayendo
visitantes y turistas que aprecien estos valores patrimoniales- historicos- culturales.
Finalmente se podria hablar de desarrollo social.

Conclusiones

En este trabajo se ha reflexionado sobre la importancia del conocimiento como activo
intangible capaz de generar ventajas competitivas para la elaboracién de una metodologia
para la contribucion al disefio de un producto turistico de ciudad en Matanzas. Asimismo,
se ha insistido en la importancia de que los procesos relacionados con la localizacion,
generacion, estructuracion, almacenamiento, transferencia, difusion y aplicacion de este
activo y que actualmente en el mundo esta influenciado por la globalizacién que no es so6lo
un desafio sino también una oportunidad: la de aprovechar la experiencia innovadora de
otras organizaciones Turisticas, ubicadas y posicionadas fuera de las fronteras nacionales y
para ello el intercambio internacional es fundamental.

Como hemos dicho antes el paradigma tecnoldgico que se viene imponiendo es altamente
intensivo en los procesos Comunicoldgicos, de informacion y conocimientos, hecho que es
hoy vital para el funcionamiento de la economia y la sociedad. Pero tenemos que tener un
enfoque diferente al sostenido por las visiones tecnocratitas de Sociedad de la Informacion
que al definir la misma no reflejan adecuadamente las complejidades de la sociedad
contemporanea excluyendo la necesidad del andlisis de los intereses econdmicos y politicos
de cada pais y de cada uno de los sectores que lo integran y por tanto es necesario hacer
énfasis en el desarrollo en una estrategia tecnoldgica de produccion del conocimiento para
el turismo de forma consistente. Otro factor determinante en la gestion del conocimiento en
las empresas turisticas y para los especialistas que disefian nuevos productos turisticos esta
en la formacion del talento humano (tanto a la formacion de alto nivel como a la dotacion
de habilidades tecnicas), el fortalecimiento de nlcleos capaces de realizar la ‘traduccion’ del
conocimiento de tacito a explicito disponible, tornandolo aplicable a las problematicas,
demandas y necesidades del mercado turistico.

La Gestion del Conocimiento es un proceso social que incorporan actores colectivos entre
los cuales se entrelazan el mercado, los proveedores, las agencias de viajes, los clientes y el
movimiento de trabajadores, cuestion que tiene que ser fundamental para el desarrollo y
posicionamiento de nuevos productos turisticos promocionados..
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Nuestra concepcion de la Gestion del Conocimiento rompe con el enfoque cientométrico, al
tener en cuenta las ‘“comunicaciones formales e informales dentro de los procesos
Comunicologicos que se dan en las empresas turisticas”. Por ejemplo lo que se denomina
“conocimiento tacito” que consiste en la asimilacion de conocimientos y técnicas a través
del trabajo compartido en el puesto de trabajo y las relaciones entre colegas es fundamental
para el desarrollo de la empresa turistica y de la ciencia, ademas que promueve diferentes
formas de integraciébn  horizontal (trabajo en equipos,  multidisciplinariedad,
interdisciplinariedad, Transdisciplinariedad) como recurso necesario para generar nuevos
conocimientos y tecnologia, asi como para el disefio de productos turisticos dentro de las
localidades. En gran medida el desarrollo cientifico de vanguardia se esta produciendo en
los puntos de contacto entre diversas disciplinas.

Nuestro Modelo de Gestion del Conocimiento parta las empresas turisticas se basa en
elementos de informacion que permita la obtencibn de un sistema de informacion
significativa procedente tanto de fuentes externas (Internet, bases de datos, fuentes
estadisticas, etc.) como internas (data warehouse y/o data marts) que contribuyan a la
elaboracion metodica  para el disefio del producto turistico de ciudad. Una red de
colaboracion (sharing network) que permita la comunicacién e intercambio de ideas y
experiencias entre los miembros de la empresa turistica, el mercado y los clientes,
minimizando los efectos de la fugas de cerebros. Un espacio de conocimiento (knowledge
space) que sirva como repositorio de documentos y archivos, y que sea facilmente
indexable y accesible para cualquier miembro de la empresa turistica o cliente que desee
conocerla. .
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