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Despliegue de la gestión del conocimiento en el Hotel Villa Hermosa
Resumen
El desarrollo de la capacidad de cada empresa para utilizar y generar conocimiento propio y asimilarlo de manera satisfactoria y adecuada, es indispensable para que pueda competir con efectividad. El presente trabajo persigue como propósito: evaluar la Gestión del Conocimiento en el Hotel Villa Hermosa, como premisa necesaria para su despliegue. Entre los métodos de orden empírico utilizados, cuentan: el cuestionario, la entrevista en profundidad y la observación estructurada participante; métodos numéricos y gráficos de la estadística descriptiva, empleo de Microsoft Excel y Minitab. Entre los resultados principales de la investigación, figuran: la caracterización de la organización objeto de estudio – Hotel Villa Hermosa; el procedimiento propuesto y utilizado para evaluar la Gestión del Conocimiento; el diagnóstico del estado actual de los procesos de la Gestión del Conocimiento, la identificación de reservas y la formulación de sugerencias para la mejora del desempeño del Hotel en este ámbito. 

Palabras claves: GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO; HOTEL, CASO DE ESTUDIO 
Abstract
The development of the capacity of each company to use and generate its own knowledge and assimilate it in a satisfactory and adequate manner is essential for it to be able to compete effectively. The purpose of this work is to: evaluate Knowledge Management at the Hotel Villa Hermosa, as a necessary premise for its deployment. Empirical order methods include: the questionnaire, the in-depth interview and the participant structured observation; the numerical and graphic methods of descriptive statistics, using Microsoft Excel and Minitab. Among the main results of the investigation, there are: the characterization of the organization under study – Hotel Villa Hermosa; the procedure used to evaluate Knowledge Management; the diagnosis of the current state of processes of Knowledge Management; and lastly, the identification of reservations and the formulation of suggestions to improve the Hotel's performance in this matter.

KEY WORDS: KNOWLEDGE MANAGEMENT; HOTEL, CASE STUDY

Antecedentes 
El desarrollo de la capacidad de cada empresa para utilizar y generar conocimiento propio y asimilarlo de manera satisfactoria y adecuada, es indispensable para que pueda competir con efectividad. Cada vez es más necesario que las empresas se centren en el desarrollo de capacidades distintivas, maneras y formas de hacer propias, que resulten difíciles de imitar para los competidores, algo difícil de lograr en el Turismo, donde imitar o readaptar ideas es relativamente fácil. Esas capacidades distintivas tienen siempre una raíz en las personas, que son quienes las desarrollan y las aplican basándose en lo que saben.
Todo este proceso es posible, a través de la Gestión del Conocimiento (GC) por parte de los integrantes de la organización, es por ello que su estudio constituye un aspecto de gran importancia para en consecuencia, sacar experiencias, proponer y adoptar las medidas correspondientes para su mejora.
La presente investigación es no experimental en cuanto al control de las variables; en cuanto a la orientación temporal del proceso investigativo – transversal; en cuanto a su objetivo gnoseológico – descriptiva; en cuanto a la naturaleza de las variables – de perspectiva mixta; en cuanto al contexto - de campo y en condiciones naturales del objeto de estudio;  y en cuanto a su finalidad -  aplicada.
El hilo conductual del marco teórico de la Investigación, se muestra en la siguiente figura.
[image: ]
Figura 1 Hilo conductual del marco teórico de la investigación. Fuente: Elaboración propia

Los autores, tras el análisis de las definiciones que sobre la Gestión del Conocimiento han formulado diferentes autores, entre los que figuran: Davenport T.H. (1996 y 2001), Wiig K.M. (1999), Rastogi P. N. (2000), Van Buren. (2000), Simeón Negrín R.E. (2004), Dos Anjos, F.A. (2011), Santos et.al. (2001), y Medina Nogueira, D. (2017); y tras la consulta del contexto regulatorio y legal, aplicable en Cuba en este ámbito: Ministerio de Ciencia, Tecnología y Medio Ambiente. (2002 y 2020) y  Oficina Nacional de Normalización (2019), construyen su propia definición de Gestión del Conocimiento y afirman que se trata del conjunto de procesos y herramientas que permiten la integración sistémica de acciones para el aprovechamiento y utilización del conocimiento, la información y la experiencia acumulada en el desarrollo cualitativo de una organización.
La capacidad de innovar se fundamenta en el talento que se tenga para adaptar y aplicar el conocimiento científico que se ha generado en algún sitio de la ciencia. 
El Turismo requiere que el Conocimiento generado se gestione con prontitud y se aplique en la práctica, pues la capacidad de progreso y desarrollo de una empresa, dependerá directamente de cuán rápido se adapte a los cambios del entorno e implementa modificaciones que le favorezcan.
La innovación es una “actitud” y una capacidad de mejora del propio producto turístico mediante la adaptación de los procesos existentes y la empresa a los nuevos desarrollos que les sean de aplicación.
La innovación en el turismo es esencial para la futura competitividad y supervivencia económica del turismo. La innovación brinda conocimiento, nuevos productos y servicios y nuevas ideas para el sector turístico. En otras palabras, la innovación ofrece el futuro del turismo. Al mismo tiempo, la innovación puede abordar las fallas sistémicas y las barreras a la innovación que existen en el turismo[footnoteRef:2] . La innovación, entonces, es particularmente importante cuando vemos la escala de cambio que enfrenta el sector turístico; cambio que va desde los imperativos ambientales de sostenibilidad y preparación para el cambio climático, pasando por los cambios tecnológicos que afectan tanto a la industria como al consumidor, hasta la competencia de otros sectores económicos por mano de obra e inversión. [2:  Rodriguez, I.; Williams, A. M. and Hall, C. M. (2014), ‘Tourism Innovation Policy: Implementation and Outcomes’, Annals of Tourism Research, volume 49, number 1, pp. 76–93.] 

El conocimiento, la innovación y la competitividad se representan como elementos interrelacionados de un ciclo (Figura 2), que en el turismo, tiene por propósito añadir valor a la organización, entendiendo el valor no solo en su expresión monetaria (incremento de ingresos, ganancias, rentabilidad, etc.), sino en la multidimensionalidad del término valor.
En la etapa Post COVID 19, el sector turístico cubano debe desarrollar las capacidades requeridas para competir en un mercado que cada vez es más y más sofisticado, más y más agresivo, con segmentos en los cuales, los ratios de productividad son altos y la presión sobre los costos y la innovación incremental es brutal. La única forma de conservar la ventaja competitiva de nuestro sector turístico, es asegurarse de que la organización aprenda con mayor rapidez que la competencia. Pero para lograr ser una organización que gestione el Conocimiento es necesario primero transformar factores tales como, la cultura, las tecnologías de la información, la estrategia, el liderazgo y la estructura organizativa enfocando estos hacia el objetivo que se quiere lograr.
II Objetivos
En el Hotel Villa Hermosa puede afirmarse que el conocimiento existe; pero no se procesa ni se difunde por no existir canales ni herramientas adecuados para ello; Se transmite pero de una manera aleatoria, inconexa y con falta de criterios, provocando que a veces por el exceso descontrolado de información, se sature, bloquee y desgaste la propia dinámica del trabajo; se busca fuera de la organización cuando dicha información se encuentra precisamente dentro, desaprovechando recursos y fuentes internas. Además, la generación, generalización y apropiación social de los Conocimientos y su aplicación práctica no reciben el necesario estímulo.
Lo apuntado configura la situación problemática de este estudio, de la cual deriva su problema científico – la necesidad de desplegar la Gestión del Conocimiento en el Hotel Villa Hermosa. 
En correspondencia el objetivo general del actual estudio es: evaluar la Gestión del Conocimiento en el Hotel Villa Hermosa, como premisa necesaria para su despliegue.
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Figura 2 Ciclo Conocimiento, Innovación y Competitividad. Fuente: Martínez, C. (2021)

Los objetivos específicos, son: construir un marco teórico referencial apropiado para el estudio de la Gestión del Conocimiento en las organizaciones del sector del turismo, como expresión del estado del arte y de la práctica en ese ámbito; identificar los obstáculos que afectan el desempeño del Hotel Villa Hermosa en los diferentes procesos de la Gestión del Conocimiento; y formular sugerencias para la mejora del desempeño del Hotel Villa Hermosa en los diferentes procesos de la Gestión del Conocimiento.

III Metodología
Entre los métodos y herramientas específicas de orden práctico para la recopilación, generación y análisis de la información; en la Investigación se emplean: análisis de la información secundaria, tormenta de ideas, Grupo Nominal, cuestionario, entrevista, observación estructurada participante, y métodos numéricos y gráficos de la estadística descriptiva, a partir de la utilización de softwares como el Microsoft Excel y el Minitab V 16.

La población del estudio, que quedó compuesta por quienes se encontraban laborando en el Hotel Villa Hermosa en el período de realización de la investigación (enero 2022) - 159 sujetos; y a partir de la cual, apelando a la técnica de muestreo no probabilística -  elección razonada, se construyó, y luego se caracterizó sociodemográficamente,  la muestra, que quedó integrada por 25 sujetos 
El hotel objeto de estudio, es un hotel con categoría 3 estrellas, ubicado en una de las mejores franjas del balneario más famoso del país, y opera bajo la modalidad Todo incluido. En el Trabajo se procede a  su caracterización, atendiendo a variables como: servicios a clientes; planta habitacional, clasificación de los trabajadores atendiendo a criterios sociodemográficos (edad, género, sexo, nivel educacional, categoría ocupacional, etc.); resultados económicos de cierre de 2019 vs. 2018[footnoteRef:3]; y resultados de la retroalimentación sobre la calidad percibida (redes sociales, encuestas corporativas, etc.) .  [3:  Se toma este período para el análisis de los resultados económicos del Hotel, pese a que la Investigación se realiza en enero de 2022. La razón de esa elección, reside en que durante el período 2020-2021, la distorsión que en los resultados producen la Pandemia COVID 19, fue muy significativa.] 

El procedimiento propuesto y aplicado en el presente estudio, para la evaluación de la Gestión del Conocimiento en el Hotel Villa Hermosa, está compuesto por V Fases y 15 pasos, para cada uno de los cuales se detallaron los resultados a obtener, las tareas a ejecutar y las herramientas a emplear (Figura 3).
Los autores asumieron el Modelo propuesto por Medina Nogueira, D. (2017), como referente de  para el diseño del procedimiento y de las herramientas utilizadas en el Estudio, entre otras razones, porque: sintetiza el resultado de un estudio realizado a 56 conceptos y 67 modelos de GC; refiere la gestión de los procesos de GC de manera integrada y con enfoque en sistema; le distingue el carácter incluyente de su alcance, que se manifiesta al considerar también el uso del conocimiento y la medición de los resultados e impactos del uso del conocimiento; se adecua a las peculiaridades y condiciones de Cuba; y se ha aplicado en empresas cubanas, p.e. en un Centro Logístico Nacional.
Tomado como base el cuestionario propuesto por Medina Nogueira, Y. (2018), los autores elaboraron el que finalmente ajustado tras prueba piloto, se aplicaría en el Estudio y que en relación al referente, acusa variaciones en cuánto a alcance, términos y redacción de las preguntas. El Cuestionario está compuesto por 27 preguntas, asociadas a la evaluación de los diferentes procesos de la Gestión del Conocimiento (Figura 4) y formuladas para evaluación en una escala likert de 5 niveles, con la siguiente valoración: 1= Nunca, 2=Casi nunca, 3= A veces, 4= Casi siempre, y  5= Siempre.   
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Figura 3 Procedimiento utilizado para evaluar la Gestión del Conocimiento en el Hotel Villa Hermosa. Fuente: Elaboración propia.

IV Resultados
La Tabla 1 y Gráfico 1, muestran los resultados del procesamiento del Cuestionario a nivel de procesos: valor de desempeño obtenido, escala de desempeño (Bueno, Aceptable y Bajo)[footnoteRef:4], distribución de las variables de cada proceso, según  escala de desempeño: Bueno, Aceptable y Bajo (cantidad y cuota porcentual).  [4:  Para el análisis de la información recopilada en el Cuestionario, es preciso establecer la escala de valores, utilizándose en el presente estudio, la elaborada por Medina Nogueira, Y. et.al. (2018. Para la obtención de la escala de valoración se restan el valor mayor y el menor de la escala (5) y (1) y se divide el resultado (4) entre la cantidad de divisiones en que se desea fragmentar la escala. En este caso, es dividido entre 5 para obtener mayores rangos de valoración, para un resultado de 0,8. Este se le adiciona al menor valor (1) hasta llegar al mayor (5). Como consecuencia, se obtiene una escala de valoración de bajo (de 1 a 2,6), aceptable (de 2,6 a 4,2) y bueno (de 4,2 a 5).] 

Como se aprecia, el proceso de la GC de peor desempeño en el Hotel, es Medir - único evaluado con desempeño Bajo, evaluación que también reciben  de sus 5 de sus  9 variables – el 55,5 %.
[image: Despliegue1 Modelo GC]
Figura 4 Modelo utilizado en la Investigación para representar la Gestión del Conocimiento. Fuente: Medina Nogueira,D. (2017)

Las salidas del procesamiento del Cuestionario, para el análisis hacia lo interno de cada proceso de la Gestión del Conocimiento, previeron para cada proceso (Adquirir, Organizar, Divulgar, Usar, Medir): el cálculo del valor promedio y su representación porcentual, para cada una de las variables/factores del Cuestionario que se refieren al proceso en cuestión; la clasificación del valor promedio y su representación porcentual en las categorías: Bueno (verde), Aceptable (amarillo) y Bajo (rojo), según la escala de valoración utilizada en el estudio; la representación gráfica del valor promedio de cada una de las variables/factores del Cuestionario que se refieren al proceso en cuestión, a través de sendos gráficos de Barras y de Radar, lo que favorece visualmente la identificación de las reservas de desempeño que existen para la mejora del desempeño del Hotel en el proceso en cuestión; y la  determinación de índices clave de estadística descriptiva para el conjunto de datos recopilados tras la aplicación del Cuestionario, sobre las variables/factores referidas al proceso en cuestión (Media, error estándar de la Media, Desviación estándar, Máximo, Mínimo, 1er y 3er cuartil), lo que favorece la interpretación sobre la variabilidad y la dispersión. 

[image: ][image: ]
Gráfico 1 Radar de la evaluación de la Gestión del Conocimiento en el Hotel Villa Hermosa a nivel de sus procesos.. Fuente: Elaboración propia
Tabla 1 Resultados de la evaluación de la Gestión del Conocimiento en el Hotel Villa Hermosa a nivel de sus procesos.. Fuente: Elaboración propia

.


Las salidas del procesamiento del Cuestionario, para el análisis hacia lo interno de cada proceso de la Gestión del Conocimiento, se muestran a manera de ejemplo, para el caso del proceso Medir, en las tablas 2 y 3, y en los gráficos 2 y 3.
	Código
	Variables o factores
	Valor

	
	
	Promedio
	%

	M1
	Los recursos del Hotel para la medición del conocimiento.
	2.9
	58.4

	M2
	Registro del  impacto sobre los resultados, de las capacitaciones recibidas por sus trabajadores
	2.5
	49.6

	M3
	Mecanismos establecidos para detectar las necesidades de capacitación de los trabajadores   
	4.3
	85.6

	M4
	Identificación de la diferencia entre el conocimiento que existe y el que debería existir para realizar el trabajo de manera óptima
	2.4
	48.0

	M5
	Evaluación de las necesidades futuras de conocimiento de los trabajadores, en correspondencia con la evolución previsible del sector turístico y las tendencias identificadas en el comportamiento de los turistas  
	2.2
	44.0

	M6
	En la evaluación del desempeño de  los trabajadores se consideran sus contribuciones al desarrollo del conocimiento organizacional
	3.2
	64.8

	M7
	En la evaluación del desempeño de  los trabajadores se consideran los cursos de capacitación
	3.1
	62.0

	M8
	En la evaluación del desempeño de  los trabajadores se considera la participación en eventos científicos
	2.2
	44.0

	M9
	En la evaluación del desempeño de  los trabajadores se consideran las publicaciones científicas realizadas
	2.3
	46.4



Tabla 2 Procesamiento de los resultados del Cuestionario, hacia lo interno del proceso Medir. Fuente: Elaboración propia.



Estadísticas descriptivas: M1, M2, M3, M4, M5, M6, M7, M8, M9 
                            Media del
                              Error
Variable   N  N*   Media   estándar  Desv.Est.  Mínimo      Q1  Mediana      Q3
M1        25   0   2.920      0.182      0.909   1.000   2.000    3.000   3.500
M2        25   0   2.480      0.102      0.510   2.000   2.000    2.000   3.000
M3        25   0   4.280      0.123      0.614   3.000   4.000    4.000   5.000
M4        25   0   2.400      0.100      0.500   2.000   2.000    2.000   3.000
M5        25   0  2.2000     0.0816     0.4082  2.0000  2.0000   2.0000  2.0000
M6        25   0   3.240      0.194      0.970   2.000   2.000    3.000   4.000
M7        25   0   2.640      0.114      0.569   2.000   2.000    3.000   3.000
M8        25   0  2.2000     0.0816     0.4082  2.0000  2.0000   2.0000  2.0000
M9        25   0   2.320      0.111      0.557   2.000   2.000    2.000   3.000
Variable  Máximo
M1         5.000
M2         3.000
M3         5.000
M4         3.000
M5        3.0000
M6         5.000
M7         4.000
M8        3.0000 
Tabla 3 Estadística descriptiva de los resultados del procesamiento Cuestionario, hacia lo interno del proceso Medir (variables y factores referidos a ese proceso). Fuente: Elaboración propia.
El proceso Medir cuenta con un promedio de 2.7 – 54.0%, que clasifica como BAJO, siendo el único de los cinco procesos evaluados, que califica en esta categoría. La circunstancia señalada preocupa más, teniendo en cuenta que el conocimiento genera valor en el Hotel, únicamente cuando se utiliza en el mismo. La valoración superior está relacionada con que existen mecanismos establecidos para detectar las necesidades de capacitación de los trabajadores   4.3 – 85.6 %, mientras que las puntuaciones  inferiores, ambas con 2.2 – 44.0 %,  están relacionadas con la evaluación de las necesidades futuras de conocimiento de los trabajadores, en correspondencia con la evolución previsible del sector turístico y las tendencias identificadas en el comportamiento de los turistas; y con   la consideración de la participación en eventos científicos en la  evaluación del desempeño de  los trabajadores.
[image: ][image: ] Gráfico 3 Gráfico Radar de los resultados de la evaluación de los factores/variables, referidos en el cuestionario al proceso Medir. Fuente: Elaboración propia
Gráfico 2 Gráfico barras de los resultados de la evaluación de los factores/variables, referidos en el cuestionario al proceso Medir. Fuente: Elaboración propia

	



Las tareas/actividades a desarrollar/asegurar para una GC pertinente se asociaron a los respectivos procesos de la Gestión del Conocimiento (Adquirir, Organizar, Divulgar, Usar, Medir); y se evaluaron a través de la observación estructurada participante, mediante la guía diseñada y empleando la siguiente escala de observación: Siempre (3), A veces (2) y Nunca (1)), por lo que más favorable será la consideración del desempeño de la tarea/ actividad, mientras más se acerque a 3 (Siempre).
El procesamiento de los resultados de las observaciones realizadas, se expresaron en una Matriz que a nivel de cada tarea /actividad, y a nivel del conjunto de tareas/actividades de cada proceso (subtotal); establecía indicadores como: mediana, moda, media ponderada y frecuencia de apariciones de las anotaciones “Siempre”, “A veces” y “Nunca”. 
En el Gráfico 4 se exponen los resultados del Procesamiento de la Matriz de Datos resultante de las observaciones realizadas a nivel de subtotales por proceso y del total para la Gestión del Conocimiento en su conjunto (todos los procesos); concluyéndose, tal y como se hiciera al procesar los resultados del Cuestionario, que el Proceso de peor desempeño es Medir 1.678[footnoteRef:5], que junto a los procesos Divulgar – 1.701 y Adquirir 1.705 - , se comportan por debajo del desempeño de la Gestión del Conocimiento en su totalidad – 1.749.  Aun con importantes reservas de mejora, puede sin embargo afirmarse, que los procesos con mejor desempeño son Usar – 1.840 y Organizar – 1.822, los que se comportan por encima del desempeño de la Gestión del Conocimiento en su totalidad – 1.749.    [5:  Nótese la coincidencia de esta afirmación, que deriva de la aplicación de la herramienta – Observación estructurada participante, con los resultados que derivaron de la aplicación de la herramienta –Cuestionario.] 

Una vez obtenidos los resultados del Cuestionario, se realizó un análisis de fiabilidad de consistencia interna en el software Minitab V 16, obteniendo para los 34 elementos de las 27 preguntas, en los 25 casos de aplicación, un alfa de cronbach de 0,96, el cual es considerado elevado, De igual manera se realizó el análisis factorial para los mismos datos a nivel de categorías, demostrándose la validez y unidimensionalidad de las mismas.

[image: Despliegue 1 Barras]
Gráfico 4. Resultados del Procesamiento de la Matriz de Datos resultantes de las observaciones realizadas a nivel de subtotales por proceso y del total para la Gestión del Conocimiento en su conjunto (todos los procesos). Fuente: Elaboración propia.

Los objetivos de las entrevistas en profundidad aplicadas en esta investigación a los integrantes del Consejo de Dirección, y a líderes de opinión de los procesos clave del Hotel Villa Hermosa, fueron: proponer los resultados del cuestionario aplicado y de la observación realizada, establecer los puntos de vista de los entrevistados sobre el desempeño de los diferentes procesos de la Gestión del Conocimiento en el Hotel – causas que le afectan y sugerencias para su solución. Se realizaron 16 entrevistas y entre los hallazgos de la aplicación de esta herramienta, están: su pertinencia para profundizar e interpretar los resultados obtenidos tras la aplicación de las otras herramientas; el alto grado de coincidencia entre las percepciones de los entrevistados sobre el  estado actual de los procesos de la Gestión del Conocimiento en el Hotel Villa Hermosa (Adquirir, Organizar, Divulgar, Usar, Medir) y los resultados que derivaron del Cuestionario y la Observación; la necesidad de capacitación sobre aspectos relacionados con la Gestión del Conocimiento.; la identificación, entre otras, de las siguientes barreras a la Gestión del Conocimiento en el Hotel: disponibilidad y estado del equipamiento informático, inexistencia de una red interna de intercambio de datos y elevada carga rutinaria de tareas/actividades; la existencia de miembros del Consejo de Dirección del Hotel, que no disponen PC en sus puestos de trabajo, y otros, que disponiendo de PC, no disponen de acceso a internet y a redes sociales; la baja disponibilidad de tabletas, PC o similares en casa, y el nulo o poco uso en función de la gestión del Conocimiento, que hacen los que sí poseen estos medios; la consideración del proceso de la Gestión del Conocimiento – Medición, como el que acusa las mayores carencias en el Hotel (mismo hallazgo del Cuestionario y la Observación); el reconocimiento de la importancia de la Gestión del Conocimiento, aunque no se identifiquen todos los beneficios asociados a la misma. Dentro de 10 años, los entrevistados imaginan al Hotel, como una organización que dispone de: un equipo de trabajo profesional, comprometido con la mejora continua de los procesos, productos y servicios; con condiciones que faciliten la Gestión del Conocimiento.
En la Sesión de Trabajo del Grupo Nominal, constituido al efecto, se identificaron 20 causas que afectan el desempeño de la Gestión del Conocimiento en el Hotel, entre ellas: es insuficiente la capacitación recibida sobre temas relacionados con este ámbito; las estrategias competitivas se enfocan más a la gestión y mejora de los recursos tangibles (ampliación/renovación y/o mejoras en la planta), que hacia el conocimiento y su gestión; no se han emprendido intencionadamente esfuerzos para desplegar la Gestión del Conocimiento, asumiendo algún modelo referente; impera una creencia falsa sobre la Gestión del Conocimiento,  pues se piensa que se trata de algo aplicable solo a organizaciones  que disponen de grandes presupuestos y sistemas de alta tecnología; el uso de la tecnología es poco significativo; es poco significativa la congruencia entre los objetivos del conocimiento personales y los organizacionales; no se ha desarrollado suficientemente la capacidad para transformar los datos en información significativa; y es desfavorable la percepción sobre la existencia de motivación/estimulación para que se comparta el conocimiento en el Hotel..
Como parte de la Agenda del referido Grupo Nominal, se generaron sugerencias para la mejora del desempeño del Hotel Villa Hermosa en los procesos de Gestión del Conocimiento, a saber:
Proceso (Adquirir) 
· Reconocer las fuentes de conocimientos externas a la organización y que permitan la mejora de los procesos.
· Desarrollar la formación inicial y permanente sobre temas relacionados con la Gestión del Conocimiento.
· Generar espacios de interacción entre los colaboradores de diferentes procesos para el desarrollo de proyectos enfocados en la solución de problemas u optimización de métodos de trabajo.
· Promover el uso de las TIC como fuente de conocimiento, ya que los repositorios de datos a través de intranet, internet, wikkis, foros, blogs u otros contribuyen significativamente a la creación y desarrollo del conocimiento organizacional.
· Concienciar a los agentes económicos sobre los efectos positivos del factor cultura.
Proceso (Organizar) 
· Realizar planes de superación individual para suplir las necesidades detectadas.
· Formalizar (documentar y estandarizar) el inventario de conocimientos en la organización al ser la base del trabajo de campo a realizar. Además, permite establecer la relación conocimiento-competencia y su inserción en el manual de funciones mediante el método de descripción ocupacional (DACUM, por sus siglas en inglés).
· Incrementar el esfuerzo inversor en I + D + i + d.
· Documentar las buenas prácticas que se llevan a cabo en los procesos y aprender de ellas.
Proceso (Divulgar) 
· Exponer todas las investigaciones que hayan tenido como objeto la mejora del desempeño del Hotel Villa Hermosa mediante una biblioteca digital. 
· Fomentar el desarrollo de una cultura empresarial que promueva la gestión del conocimiento, caracterizada por la comunicación, el trabajo en equipo, la transmisión de conocimiento, la cooperación, el mejoramiento y el aprendizaje continuo, en donde los errores no sean castigados, pero si socializados para no volver a cometerlos.
Proceso (Usar)
· Tomar acciones para que los líderes de procesos se apoyen en las fuentes de conocimientos detectadas para implementar las estrategias de la organización. 
· Desarrollar acciones de inteligencia empresarial.
· Visibilizar de forma tangible a los diferentes expertos que tiene la organización.
· Generar redes de colaboración que tiendan a dar respuestas más rápidas a problemas comunes y muchas veces repetitivas.
Proceso (Medir)
· Evaluar en la empresa las necesidades futuras de conocimiento para eliminar las brechas entre el conocimiento existente y el requerido.
· Desarrollar la auditoría continua para poder adquirir, organizar, divulgar, usar y medir (a través de técnicas de AGC) el conocimiento requerido y el existente para una mejora continua en los procesos de la empresa.
V Conclusiones
A término del presente Estudio, se cumplen todos los supuestos que lo animaron, particularmente, sus objetivos generales y específicos, estableciéndose que la inexistencia de un diagnóstico que facilite la evaluación del desempeño del Hotel Villa Hermosa en el ámbito de la Gestión del Conocimiento, genera barreras a su despliegue de esta faceta; la validación empírica y pertinencia del procedimiento diseñado para la evaluación del desempeño del Hotel Villa Hermosa en el ámbito de la Gestión del Conocimiento; que no existe la base técnico – organizativa adecuada en la empresa para gestionar el conocimiento; que  el set de herramientas utilizado en la Investigación, es pertinente, fiable y valido; que el proceso de la Gestión del Conocimiento de peor desempeño en el Hotel Villa Hermosa, es "Medir"; y proponiéndose sugerencias de mejora para este y para el resto de los procesos de la Gestión del Conocimiento en el Hotel.
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