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CREACION, TRANSFORMACION Y TRANSFERENCIA DEL CONOCIMIENTO EN
LA INDUSTRIA RESTAURANTERA: CASO GUANAJUATO

RESUMEN

El presente trabajo parte de un diagnéstico realizado
en empresas restauranteras de la industria turistica
de la ciudad de Guanajuato en México. A través
de la observacion y andlisis de indicadores tales
como: capacitacion, utilizacion de tecnologias
de informacion y comunicacién, resguardo de
informacidn, tipo y creacién de conocimiento,
se determind la manera en que estas empresas
incurren en procesos prioritarios para la gestion
del conocimiento a su interior en su actuar diario.
Teniendo como instrumento de investigacion un
cuestionario, éste se aplicé a 80 representantes de
este tipo de empresas localizadas en Guanajuato.
Dentro de los resultados mas importantes se pudo
conocer que, aun cuando en estas organizaciones
se considera la importancia de la actualizacion del
personal, no existe en lo general una planificacion
sistematizada para la creacion o transformacion
del conocimiento de los colaboradores. El tipo de
conversién de conocimiento mas recurrente es el
gue va de conocimiento tacito a tacito, mientras que
la externalizacién o codificacion de conocimiento
para mayor transferencia del mismo, es el paso
menos recurrente en la creacion del conocimiento.

Palabras clave: conocimiento, creacion,
transformacion, restaurantes, diagnostico.

ABSTRACT

The present work of the UN diagnosis made in
Food Business and Tourism Industry in the city of
Guanajuato in Mexico. Through the observation
and analysis of stories indicators such as
training, use of information and communication
technologies, protection of information, type and
creation of knowledge, the way they determined
these companies incur priority processes for
knowledge management one inside in their
everyday act. The instrumentality of Research
Questionnaire A it was applied 80 Representatives
of such companies located in Guanajuato. Among
the most important results if you could find that,
although these organizations considering the
importance of staff update, there is in general

a systematized The Planning for the creation

or transformation of knowledge of employees.
The conversion rate Knowledge is the most
recurrent ranging from tacit knowledge to tacit,
while outsourcing or Coding Knowledge Transfer
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mayor paragraph thereof, is the least recurrent in
knowledge creation step.

Key words: Knowledge, creation, processing,
restaurants, diagnosis.

INTRODUCCION

El conocimiento es un facultad privativa de las
personas y que es susceptible de transformarse,
adecuarse o acrecentarse segun las los deseos
del individuo o las necesidades del mismo o de
su contexto (Irizar, 2012). En el interior de las
organizaciones empresariales, el conocimiento ha
sido considerado como un elemento clave para el
desarrollo de sus productos o servicios (Angulo y
Negrén, 2008).

Las organizaciones actuales deben de identificar,
poseer o adquirir los elementos organizacionales
que les permitan gestionar el conocimiento
necesario para el logro de sus objetivos (Nonaka y
Takeuchi, 1995), pues el conocimiento le permite a
las organizaciones adecuarse a un entorno cada vez
menos predecible (Chin, 2003). El conocimiento
aplicado da a las organizaciones la posibilidad de
actuar certeramente hacia el logro de sus objetivos
(Canals y Senge, 1994); mas sin embargo, son
varias las organizaciones actuales (Gonzalez,
Joaqui y Collazos, 2009) que no logran identificar
y precisar los elementos o acciones a seguir para
gestionar adecuadamente su conocimiento.

La actividad turistica representa en el Estado
mexicano de Guanajuato la segunda actividad
en importancia para la generacién de ingresos,
creando 164 mil empleos directos y una derrama
econdmica estimada en 18 mil millones anuales. La
ciudad de Guanajuato, capital del referido Estado,
fue, durante el periodo vacacional de Semana Santa
del afio 2014, la sexta ciudad mas visitada de los
diez destinos coloniales del pais. Asi lo informo el
Sistema Nacional de Informacién Estadistica del
Sector Turismo en México. La tasa de ocupacion
promedio en el estado de Guanajuato segun el
Observatorio Turistico del Estado de Guanajuato
(2015) es del 40% aproximadamente. La ciudad de
Guanajuato en el mismo indicador aparece con una
tasa de ocupacion promedio de entre el 43% vy el
54%. Durante el mes de julio del afio 2014 recibid
cerca de 378 mil visitantes (SECTUR, 2015).

De acuerdo al Inventario de Establecimientos de
hospedaje y alimentacién emitido por el Observatorio
Turistico del Estado de Guanajuato (SECTUR, 2015),
la ciudad de Guanajuato ocupa un lugar privilegiado
en cuanto al numero de establecimientos
registrados. Del total de 821 establecimientos de
alimentos, bebidas y restaurantes registrados en
el documento, la ciudad de Guanajuato ocupa el
tercer lugar, con 93 hoteles.

Tabla 1. Municipios en el Estado de Guanajuato
con mayor participacion en la industria
hotelera y restaurantera.
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Numero de

LI restaurantes
Leon 128
Irapuato 9 5
Guanajuato 9 3
Salamanca 61
San Miguel de Allende 4 0
Acéambaro 3 8
Dolores Hidalgo CIN 35
Celaya 3 2
Silao 31
San Francisco del Rincon 2 8

Fuente: Elaboracién propia, a partir de SECTUR
(2015).

En la tabla anterior se puede resaltar la importancia
de la industria hotelera y restaurantera del municipio
de Guanajuato para el Estado del mismo nombre.

Conocimientoysugestionenlasorganizaciones
actuales

En las actuales organizaciones empresariales
el conocimiento se considera como uno de los
activos principales. Incluso el “saber actuar” de sus

colaboradores puede convertirse en un elemento
estratégico para las compafias (Numprasertchai e
Igel, 2005).

Una organizacién no puede considerarse como tal
sin informacion, pues la misma palabra organizar
refiere a la accion de informar. En el Ultimo cuarto
de siglo, las compafiias japonesas han sorprendido
al mundo al colocarse en varios casos por encima
de las europeas y norteamericanas. Esto, segun
Ouchi (1985), se debié en mucho a la utilizacion de
elementos inmateriales de estas firmas.

Nonaka y Takeuchi (1995) aseguraron que la
inteligencia y el conocimiento pueden considerarse
como los elementos mas valiosos de toda
organizacion y que el proceso de la creacién del
conocimiento podria contribuir favorablemente en
sus metas organizacionales. El proceso de creacion
del conocimiento en las organizaciones segun estos
autores incluye al menos cuatro momentos:

. Socializacién: Comparticion del conocimiento
tacito entre los individuos, es decir, sus modelos
mentales, experiencias y habilidades a través del
relato, imitacion y practica.

o Externalizacion: Proceso que consiste en
convertir el conocimiento tacito en tangible y de
facil transferencia a otros, a través de la codificacion
del mismo, generalmente a través de manuales o
instructivos.

° Combinacion: eslasimbiosisde conocimientos




Qe

Coleccion Académica de
Ciencias Estratégicas

ISSN -e: 2382-3283
Vol. 2 No.2
2015

universidad
Pontificia
Bolivariana

SECCIONAL PALMIRA

explicitos, tales como reportes, bases de datos, a
fin de generar un nuevo conocimiento de la misma
naturaleza.

. Internalizacién: Generacién de nuevo
conocimiento tacito a partir de la interiorizacién del
conocimiento explicito; generalmente éste se da a
partir del aprendizaje por experiencia.

Savage (1996) menciona que son cuatro los
elementos que han generado riqueza a las
organizaciones a lo largo del tiempo: capital,
trabajo, tierra y conocimiento. La cada vez mayor
importancia que se da al conocimiento para el logro
de la efectividad en la organizacion, aunado al
contexto cada vez mas cambiante y competitivo en
el que se desenvuelven las organizaciones, ha dado
origen del concepto de Gestién del Conocimiento
(Drucker, 1993 y Davenport y Prusak, 1998).

La Gestion del Conocimiento contribuye a que
las organizaciones, usando adecuadamente el
conocimiento, posibiliten cadavez massuincremento
en los niveles de productividad y competencia
(Garvin, 1993). La Gestién del Conocimiento,
segun Dutta y Mayer (1997), refiere a la habilidad
que poseen las personas en la organizacion para
adquirir y utilizar la informacién, apoyandose en
gran medida en las Tecnologias de Informacion y
Comunicacién.

Intentando abordar el conocimiento en un sentido
pragmatico antes que filoséfico, Mufioz y Riverola
(2003) consideran que el conocimiento sera la

capacidad que muestren los individuos para la
solucién de determinados problemas y que estos
pueden incrementar a través del aprendizaje.
La Gestion del Conocimiento promoverda en las
organizaciones un entorno social que permita
que el conocimiento sea accesible, compartido,
transformado y creado entre los sus colaboradores
(Logon, R., 1995).

La Gestion del Conocimiento (Romhardt, 2001)
contribuye como detonante estratégico al lograr
trasformar, utilizar, mantener vy distribuir el
conocimiento suficiente en las personas (Gonzalez,
Joaqui y Collazos, 2009; Mas, Acosta, Batista
y Morejon, 2009) para el logro de las metas
organizacionales, asumiendo el impacto favorable
en sus procesos, productos y servicios (Molina,
2006).

Varias propuestas sobre modelos de Gestién del
Conocimiento se han desarrollado a partir de finales
del siglo pasado (Tabla 2).
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Tabla 2. Modelos de Gestion del Conocimiento

FASES DEL MODELO

Holsapple y
Joshi
(1997)

1.- Adquisicion del conocimiento a través de personas y productos
2.- Seleccion del conocimiento relevante para la organizacion

3.- Adecuacion del conocimiento nuevo a la organizacion

4.- Incorporacion del conocimiento en los procesos organizacionales
5.- Obtencién de nuevo conocimiento

6.- Externalizacion del conocimiento

Beckman
(1997)

1.- Inventario y ubicacion de competencias

2.- Seleccion y evaluacion de conocimiento importante

3.- Adecuacion del conocimiento en la organizacion

4.- Diseminacion del conocimiento entre los involucrados

5.- Utilizacion del conocimiento para la toma de decisiones

6.- Generacion de nuevos conocimientos a partir de los existentes
7.- Inclusion del nuevo conocimiento a sus productos

Sallis y Jones
(2002)

1.- Clasificacion del conocimiento

2.- Marco de referencia para la gestion del conocimiento
3.- Auditoria del conocimiento

4.- Medicioén del conocimiento

5.- Tecnologia y explotacion del conocimiento

Duran
(2002)

1.- Disefio de un Plan de Accion para generar una cultura que
permita la gestion del conocimiento

2.- Diagnostico del Capital Intelectual

3.- Analisis de las TIC’s disponibles

4.- Creacion de un sistema de comparticion del conocimiento
5.- Puesta en marcha de actividades

Tiwana
(2002)

1.- Evaluacion de la infraestructura para la administracion del
conocimiento

2.- Andlisis de los sistemas de la G.C., su disefio y desarrollo
3.- Dispersion del sistema de gestion del conocimiento

4.- Medicion de resultados
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4.- Aplicacion
5.- Medicion y evaluacion

Garcia 1.- Captura y creacion de conocimiento
(2004) 2.- Codificacion y Organizacion
3.- Difusion y transferencia

De Tena

1.- Consultoria de la direccion

(2004) 2.- Consultoria de la organizacioén

3.- Implementacién de proyectos de gestion del conocimiento
4.- Evaluacion y seguimiento de dichos proyectos

(20049 adecuada para el proceso

3.- Analisis de las TIC’s

Duran 1.- Determinacion de un plan de accion para el logro de una cultura
2.- Diagnostico del Capital Intelectual existente en la organizacion

4.- Elaboracion de un sistema de gestion del conocimiento para
implementarlo de manera grupal en la organizacion.

5.- Resultados y procesos

Riesco 1.- Planificacion estratégica

(2006) 2.- Auditoria del Capital Intelectual

3.- Arquitectura del conocimiento organizacional
4.- Gestion del proceso del conocimiento

Ponjuan y

1.- Planificacion del proceso

A partir de lo expuesto por estos autores (Tabla 2),
se deduce para el presente trabajo de investigacion
que las siguientes fases funcionan para cumplir con
la gestion del conocimiento:

. Identificacion del conocimiento: Precisién de
los conocimientos necesarios para la realizacion de
las actividades propias de la organizacion, asi como
su ubicacién de alcance.

. Adquisicién del conocimiento: La obtencion
del conocimiento, interno o externo para Ia
actualizacion del propio en la organizacion.

° Creacion del conocimiento: transformacion
del conocimiento tacito en explicito y viceversa,
socializacion, combinacién, internalizacion vy
externalizacion del conocimiento.

J Clasificacién y almacenamiento del
conocimiento: Forma en la que el conocimiento
es codificado en la organizacion, atendiendo a su
naturaleza, uso o fuente, asi mismo, de qué manera
lo resguarda.

° Distribuciéon del conocimiento: La manera
en la que la organizacion transmite y comparte el
conocimiento entre los interesados.
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Las Tecnologias de Informacién y de Comunicacion
(TIC'S) fortalecen los sistemas de informacion en los
tiempos actuales mediante el avance de plataformas
digitales y redes de comunicacién que eliminan, en
mucho, las barreras que inhiben la transferencia de
datos, facilitando en definitiva las fuentes de saber
y mejora continua del conocimiento. Los sistemas
de informacién tienen como objeto el proporcionar
la informacién oportuna y especifica en formato y
tiempo pre establecido (Gémez y Suarez, 2004).
El desarrollo de los sistemas y tecnologias de
informacidon obedecen en mucho a las necesidades
y motivaciones humanas.

Planteamiento del Problema

De lo antes expuesto en este trabajo, resulta
importante diagnosticar en qué estado especifico
se encuentran las fases de creacién, transformacion
y transferencia del conocimiento, entendidas como
los estadios esenciales en los modelos de Gestion
del Conocimiento.

Justificacion

Es necesario identificar de qué manera las
organizaciones pertenecientes a la industria
turistica de Guanajuato gestionan el conocimiento
en su interior a fin de impactar favorablemente en

resultados de innovacién y qué propuestas pueden
potenciar dicho proceso.

Objetivo

Identificardequémaneralasempresasrestauranteras I PAG 37

de la ciudad de Guanajuato desarrollan actividades
relacionadas de manera directa con la Gestién del
Conocimiento, tales como creacién, transformacion
y trasferencia del conocimiento.

Metodologia y resultados

De la conformacion del marco tedrico se disefid un
cuestionario con 20 reactivos a fin de conocer el nivel
de realizacién de las fases propias de la gestion del
conocimiento en empresas de la industria turistica
en el municipio de Guanajuato (restaurantes).
Se encuestd a un total de 80 establecimientos,
suponiendo un nivel de fiabilidad del 95.55%.
Posteriormente se sugirieron propuestas con la
finalidad de incidir en actividades de Gestion del
Conocimiento que impactaran en favor de los
resultados (Tabla 3).
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Tabla 3. Resultados

Reactivos

(Se le proporciona al trabajador de nuevo
ingreso capacitacion?

RESULTADOS

53% Si
47% No

(Consideran que
importante?

lac apacitacione s

61% Si
39% No

(Por qué es importante la capacitacion? 3

9% Para actualizarse y realizar
mejor mi trabajo
61% No e s necesario, p ues ya
tengo experiencia suficiente en el
sector.

(Existe una vision o rganizacional y es
conocida por los empleados de la empresa?

46% Siempre
21% Casi siempre
13% A veces

9% Casi nunca
11% Nunca

(,Se promueve la actualizacion de las TIC’s
para el desempefio de sus funciones?

38% Siempre
21% Casi siempre
18% A veces

10% Casi nunca
13% Nunca

(Se generan reportes sobre los resultados?

42% Siempre
23% Casi siempre

16% A veces

4% Casi nunca

16% Nunca
(Existen manuales de procedimientos en la | 47% Si
organizacion? 53% No

(Se promueven reuniones de trabajo p ara
informar resultados y proyectos?

45% Siempre
17% Casi siempre
20% A veces

5% Casi nunca
13% Nunca

(De qué manerala organizacion o btiene
conocimiento para su actualizacion?

7% Capacitaciones internas

32% Resultados de investigacion
5% Internet y otros

35% No contestaron

21% Informacion de Gobierno

(Las reglas de trabajo son claras? 7

8% Siempre
9% Casi siempre
6% A veces
4% Casi nunca
3% Nunca

] PAG33

Fuente: Elaboracidn propia.
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En la tabla anterior se observa que, aun cuando
las personas encuestadas sean representantes de
empresas turisticas y, por consiguiente, asuman
gue la formacion de los trabajadores es un asunto
de gran importancia, no existe una respuesta que
indique que los trabajadores de nuevo ingreso en
este tipo de organizaciones reciban una capacitacion
formalizada, ni que se actualicen o dispongan de una
base de conocimiento para acometer sus funciones.
Asi mismo, la visidn de la empresa no es del todo
conocida por la plantilla total de colaboradores de
estas entidades econdmicas, por lo cual puede
asumirse que no todos conocen el rumbo o0 camino
gue sigue la organizacion.

Casi el 38% de la muestra aseguré que nunca o casi
nunca se prevén reuniones entre los colaboradores
de la organizacion a fin de dar a conocer los
resultados, proyectos o metas organizacionales.
Esto de una u otra manera limita a los trabajadores
a conocer la direccién de la empresa. Asimismo, no
todos los colaboradores conocen con claridad las
reglas, lo cual indica que no tienen una base minima
de conocimiento para la realizacion de tareas y que
por lo tanto los objetivos empresariales tomaran
mas tiempo en lograrse.

Las TIC’s, como herramientas de apoyo para
la transferencia del conocimiento (explicito) en
las organizaciones no son del todo utilizadas. En
otras palabras, la transferencia de este tipo de
conocimiento puede no estar dandose del todo.
Aunado a lo anterior sélo el 42% de los encuestados
afirmd que en su empresa se generaban reportes de

operacion, actividad que contribuye a la codificacion
del conocimiento tacito, asi como a su resguardo y
futura transferencia.

CONCLUSIONES

La gestion del conocimiento es un elemento
organizacional que impacta invariablemente en
la innovacion de un producto o servicio. Durante
el trabajo se pudo observar que la mayoria del
conocimiento que se transfiere entre colaboradores
es principalmente el explicito, sobre todo en la parte
del servicio al cliente, en donde la transferencia y
creacion del conocimiento entre estos se da, en
mucho, como resultado de la mutua interaccion.

En la industria restaurantera del municipio de
Guanajuato es necesario adecuar sus practicas
bajo este proceso de la adecuada adquisicion,
transformaciéon, aplicacion y transferencia de
conocimiento como elemento para incrementar
los niveles de innovacion en las organizaciones
turisticas. Lo anterior se puede lograr sin grandes
inversiones econdmicas, pues la base de la creacion
y transferencia del conocimiento, de acuerdo a las
fases propuestas para esto por Nonaka y Takeuchi,
podria darse con los recursos ya existentes. Resulta
interesante observar cdmo una industria con tanta
importancia en el dinamizador econdmico de
una entidad no asume del todo un proceso ya no
emergente, sino imperante para las organizaciones
actuales en esta Sociedad del Conocimiento.

] PAG30
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