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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo principal explorar la relacion entre cultura organizacional y gestion
del conocimiento en los hoteles objeto de estudio. Se empled un enfoque cuantitativo, centrandose en la
evaluacion de tres hoteles mediante un cuestionario, el estudio fue de alcance correlacional y disefio no
experimental transeccional, siguié un paradigma empirico-analitico. Se utilizé un instrumento con validez
de contenido, mostrando confiabilidad para cultura organizacional (0.9067) y gestion del conocimiento
(0.6771). En el andlisis de los resultados se obtuvo que la cultura organizacional destaca un enfoque en el
bienestar firme con la ética y la excelencia en el servicio al cliente, sin embargo, en la gestion del
conocimiento, se evidencia la falta de documentacién esencial y procedimientos para compartir
conocimiento. Ademas, pese a existir una correlacion débil positiva entre las variables de estudio, ciertas
dimensiones internas evaluadas en cada variable estan fuertemente relacionadas dentro de los hoteles

encuestados.

PALABRAS CLAVES: Comportamiento de la empresa, aprendizaje, gestion de personal, cultura

corporativa, turismo.
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ABSTRACT

The main objective of the research was to explore the relationship between organizational culture and
knowledge management in the hotels under study. A quantitative approach was used, focusing on the
evaluation of three hotels by means of a questionnaire, the study was of correlational scope and transectional
non-experimental design, following an empirical-analytical paradigm. An instrument with content validity
was used, showing reliability for organizational culture (0.9067) and knowledge management (0.6771). In
the analysis of the results, it was found that the organizational culture highlights a focus on firm well-being
with ethics and excellence in customer service; however, in knowledge management, the lack of essential
documentation and procedures for knowledge sharing is evident. In addition, despite a weak positive
correlation between the study variables, certain internal dimensions evaluated in each variable are strongly

related within the surveyed hotels.

KEY WORDS: Company behavior, learning, personnel management, corporate culture, tourism.

INTRODUCCION

En la actualidad, el mundo empresarial se ha caracterizado por ser competitivo y dindmico, como
consecuencia de los cambios tecnologicos y las tendencias hacia lo intangible, donde la informacion y el
conocimiento son parte del éxito de las organizaciones. Bajo este contexto, la gestion del conocimiento se
ha integrado como una disciplina fundamental para las empresas, por esa razon, adaptarse a los cambios y
cumplir con los requisitos de los clientes es esencial para mantener su eficiencia y competitividad, ademas
para destacarse en el mercado es importante gestionar de manera efectiva los procesos administrativos,

acaparar ideas y fomentar una cultura que englobe el aprendizaje continuo.

La cultura organizacional (CO) esta ligada al comportamiento general de las organizaciones, se
conforma por valores, actitudes y principios siendo esta esencial para forjar la identidad de la organizacion,
por esa razén es esencial para detectar posibles falencias y garantizar que la organizacién se encuentre
alineada a sus objetivos, lo que a su vez impulsa el crecimiento y desarrollo empresarial. Mencionan Torres
et al. (2021), que la cultura organizacional influye en el éxito o fracaso de cualquier organizacion, debido
a las conductas y comportamientos de sus miembros. En consecuencia, la cultura organizacional ha
adquirido una gran importancia en el ambito empresarial, de esta manera Suarez et al. (2020), expresan que
la cultura organizacional se encuentra en su mayor auge, debido a la estrecha conexion que existe entre los
empleados y la cultura, dado que fortalece la gestidn administrativa y mejora el rendimiento de las

organizaciones. No obstante, no todas las organizaciones poseen una cultura organizacional sélida.

Por otra parte, Maza et al. (2020), sintetizan que la gestion del conocimiento captura, comparte y
utiliza los saberes adquiridos para crear valor y obtener beneficios de ello. En este sentido, es crucial
gestionar adecuadamente el conocimiento en las organizaciones, este recurso desempefia un papel

determinante en su ventaja competitiva. Esta idea la sustentan Calvo (2018) y Chung y Espinoza (2020),
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quienes reconocen la importancia de gestionar el conocimiento, definiéndola como una disciplina que

contribuye en la ventaja competitiva e influye en el éxito de las organizaciones.

De esta manera, tanto la cultura organizacional como la gestion del conocimiento aportan ventajas
significativas en las empresas; Castro y Gémez (2019), manifiestan que “una gestion del conocimiento
exitosa requiere de una cultura organizacional que fomente la creacion y distribucion del conocimiento” (p.
63). Asi, la cultura organizacional y la gestion del conocimiento, son fundamentales en las organizaciones,
dado que una cultura que promueva la colaboracion y la innovacion puede crear un ambiente propicio para
el intercambio de ideas y experiencias. Esto, a su vez, favorece la comunicacion y la colaboracion entre

empleados, lo que resulta en una gestion del conocimiento mas efectiva.

En este sentido, se pretende llevar a cabo un analisis de las variables objeto de estudio en un sector
importante, como lo es la industria hotelera de Galdpagos, misma que representa la principal fuente de
economia en la region. Asi lo plantean Torres y Mufioz (2022), al afirmar que la industria hotelera es uno
de los principales sectores econdmicos y turisticos de las islas Galapagos, generando impacto econémico a

nivel local y nacional, por tanto, genera empleo basado en actividades de servicios.

Galapagos es una region compuesta por diferentes islas o localidades, su desarrollo empresarial ha
crecido de forma empirica, debido a la falta de formacion de las personas y la gestion administrativa, lo
cual podria influir directamente en la gestion del conocimiento, debido a que existen debilidades, tales
como la ausencia de formacion técnica y datos que permitan la mejora continua. Por otra parte, a través de
los afios se ha evidenciado un crecimiento de la poblacion flotante, segin el Ministerio de Turismo (2023),
“los arribos de viajeros a Galdpagos registraron cifras récord a marzo de 2023 con la llegada de 32.509
turistas, un 24% mas en comparacion al mismo mes de 2019, afio pre pandemia”. Por tal motivo la sociedad
y las empresas se ven en la necesidad de aumentar su capacidad de respuesta en el ambito turistico, como
por ejemplo la alimentacién y el alojamiento con requerimientos de calidad, por lo que las organizaciones
deben estar preparadas para enfrentar los desafios y aprovechar las oportunidades que surgen por el
crecimiento demografico dinamico. Los habitantes de Galapagos poseen una mezcla de cultura, valores y
creencias, generando la necesidad de una adaptacion cultural en las empresas y mayor esfuerzo de sus
integrantes, debido a la heterogeneidad cultural, en ese sentido las organizaciones se ven influenciadas por

la cultura organizacional y la gestion del conocimiento.

Por esa razon, el objetivo de esta investigacion consiste en evaluar la cultura organizacional de los
hoteles caso de estudio y su incidencia en la gestion del conocimiento, por lo que se definiran puntos criticos
que incluyen fortalezas y debilidades, en otras palabras, servirda como insumo para orientarse a una
planificacion mas efectiva y estructurada. Asi pues, los resultados de esta investigacion en la medida que
tengan un compromiso de mejora continua y consideren los datos obtenidos, beneficiarian al sector privado,

por ende, al sector hotelero, asi mismo a las personas que conforman la organizacion.
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METODOLOGIA

La presente investigacion se desarroll6 en los hoteles Algarrobos, Blue Marlin y Crossman, situados en las
islas Galapagos. Segun datos proporcionados por el Consejo de Gobierno de Régimen Especial de
Galapagos (2020), estos hoteles estan calificados como hoteles de 3 estrellas. Su colaboracion activa en la
investigacion permitié un andlisis significativo de las variables cultura organizacional y gestion del

conocimiento.

Esta investigacion se 1levo a cabo bajo un enfoque cuantitativo puesto que se buscd comprobar la hipotesis
principal mediante la recolecciéon de datos y, por lo tanto, se utilizaron herramientas estadisticas para
analizar el comportamiento de la poblacion caso de estudio. El alcance de esta investigacion es correlacional
debido a que el objetivo fue determinar el grado de incidencia entre la cultura organizacional y la gestion
del conocimiento de los hoteles caso de estudio. La estructura del estudio fue no experimental transeccional
dado que la recoleccion de datos se realizd en un solo momento. El paradigma de este proyecto de
investigacion fue empirico-analitico, orientdndose hacia la obtenciéon de conocimiento por parte del

investigador mediante un analisis estadistico y descriptivo.

El proceso de recoleccion de datos se realizo en linea a través de herramientas digitales, utilizando Google
Forms para obtener informacion detallada y estructurada, asi mismo se programaron sesiones con los
gerentes de los hoteles objeto de estudio, por medio de Google Meet. Este enfoque permitié una
recopilacion exhaustiva de datos, facilitando la interaccion con los responsables de la gestion en cada hotel.
Se destaca que el proceso metodoldgico general se dividio en dos fases. En primer lugar, se llevé a cabo
una encuesta dirigida a los gerentes o representantes de los hoteles con el fin de evaluar el nivel de
desempefio de la cultura organizacional y el nivel de madurez de la gestion del conocimiento en dichos
hoteles. Esta encuesta fue disefiada con un cuestionario estructurado y validado, dividido en dos partes.
Para evaluar la variable cultura organizacional, se utiliz6 el instrumento de Petrilli et al. (2022), que consta
de 10 preguntas, se implement6 la escala de Likertde 1 a 5, en donde 1 representa totalmente en desacuerdo
y 5 totalmente de acuerdo. Ademas, se tuvo en cuenta los niveles de desempefio para el posterior analisis
de los datos, los cuales son: Preformal con un rango de < 1; < 2, Receptivo > 2; < 3, Resolutivo > 3; <4,
Auténomo > 4; < 5 y Estratégico > 5. Por otro lado, el instrumento que se manejé para evaluar la gestion
del conocimiento, fue el de Rico y Ruiz (2021), en el que se aplicaron 34 preguntas, para ello, se utiliz6 la
escala de Likert del 1 al 5. Para el analisis de los datos obtenidos, se considero los niveles de madurez lo
cuales son: Inicial con un rango de < 3, Establecido > 3; <3.5, Gestionado > 3.5; <4, Consciente > 4; < 4.5

y Optimizado e Innovador > 4.5.

Seguidamente se realizo la medicion de la fiabilidad de los datos utilizando el software Minitab, en donde
se obtuvieron los siguientes resultados: el valor de visualizacién de normalidad de los datos fue mayor a
0,100, es decir, la distribucion de los datos es normal para ambas variables. De igual forma se utilizo el
Alfa de Cronbach para evaluar la consistencia interna o confiabilidad de los datos, y se obtuvo los siguientes
resultados: 0.9067, el cual se considera confiabilidad excelente en la cultura organizacional, indicando que
existe gran consistencia entre los datos, afirmando la validez de los datos. En cuanto a la gestion del
conocimiento, el resultado obtenido es de 0.6771, la confiabilidad es cuestionable, con base al resultado
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anterior, se muestra una baja inconsistencia entre los datos, es decir, el instrumento mide el constructor de

manera aceptable, pero podria mejorar.

Posteriormente, en la segunda fase del estudio, se llevo a cabo un andlisis de la correlacion entre la cultura
organizacional y la gestion del conocimiento en los hoteles objeto de investigacion, por lo que se utilizo el
coeficiente de correlacion de Pearson, el cual tuvo como objetivo determinar si existe una relacion
significativa entre ambas variables y asi validar la hipétesis planteada en la investigacion. Mediante este
enfoque, se buscé examinar la influencia que la cultura organizacional ejerce sobre la forma en que se

gestiona el conocimiento en estos establecimientos hoteleros.

RESULTADOS

Una vez obtenido los datos de cada pregunta del cuestionario, se llevo a cabo un andlisis exhaustivo para
interpretar y presentar los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los hoteles objeto de estudio. El
objetivo es proporcionar una comprension profunda y completa de los datos recopilados, destacando las
areas de fortaleza y debilidad en la cultura organizacional y la gestion del conocimiento en los hoteles
Algarrobos, Blue Marlin y Crossman, ubicados en las Islas Galapagos. Para ello, se optd por el uso del
software Minitab debido a su capacidad para realizar andlisis estadisticos avanzados y generar
visualizaciones claras y comprensibles, a través de este analisis, se observd que los hoteles investigados
enfrentan ciertas dificultades en algunas dimensiones relacionadas con la cultura organizacional y la gestion
del conocimiento, siendo la gestién del conocimiento la que presenta mas discrepancias. Sin embargo, a
pesar de estas dificultades, tales como, la falta de documentacion esencial, deficiencia en la formacion de
equipos de trabajo y procedimientos para compartir conocimiento entre los colaboradores de los hoteles
objeto de estudio, se identifica una correlacion positiva débil, aunque se han identificado areas de mejora,
existe una tendencia positiva hacia la integracion de una cultura organizacional so6lida y una gestion efectiva

del conocimiento en los hoteles estudiados.

Descriptiva cultura organizacional

Para los indicadores de la cultura organizacional se obtuvo lo siguiente

Tabla 1

Indicador vision

Indicador Vision

Media Total Desviacion estandar Total Minimo Maximo Nivel de desempeiio

4,333 0,577 4 5 Auténomo

Fuente: Software Minitab
Elaboracion Propia

La media del indicador Vision de los hoteles encuestados es de 4,333, se encuentra en un nivel de
desempefio autonomo lo que significa que tienen un medianamente alto nivel de planificacion, este
resultado sugiere que los hoteles no solo identifican y resuelven problemas de manera efectiva, sino que

también contribuyen significativamente al desarrollo econémico tanto a nivel regional como nacional.
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Ademas, su influencia se refleja en la generacion de oportunidades de empleo para los habitantes de

Galapagos, lo que demuestra su impacto positivo en la comunidad local.

Tabla 2

Indicador mision

Indicador Misién

Media Total Desviacion estandar Total Minimo Miximo Nivel de desempeiio

4,996 0,577 4 5 Auténomo

Fuente: Software Minitab
Elaboracion Propia

Los hoteles encuestados tienen una media de 4,996 en el indicador Mision, destacando un notable
compromiso con la planificacion organizacional, estos establecimientos estan enfocados en su mision
empresarial, ofreciendo servicios de calidad a sus clientes. Ademas, de crear condiciones laborales 6ptimas
para su personal, no solo se centran en la eficiencia interna, sino que también muestran un compromiso con
la sostenibilidad, optimizando recursos y gestionando residuos de manera responsable, este enfoque integral

contribuye al bienestar del medio ambiente y de la sociedad en general.

Tabla 3

Indicador Etica

Indicador Etica

Media Total Desviacion estandar Total Minimo Maiximo Nivel de desempeiio

4,667 0,577 4 5 Auténomo

Fuente: Software Minitab
Elaboracion Propia

Se observa una media de 4,667, indicando un grado de nivel de desempefio autonomo, este resultado refleja
el compromiso de los hoteles encuestados en promover valores dentro de su establecimiento, buscando
crear un ambiente de calidad entre los colaboradores. Ademas, destaca su enfoque en proporcionar un trato
digno a los clientes o al momento de brindar informacion, evidenciando asi su firme compromiso con la

ética y la excelencia en el servicio.

Tabla 4

Indicador comunicacion

Indicador Comunicacion

Media Total Desviacion estandar Total Minimo Maximo Nivel de desempeiio

4,667 0,577 4 5 Auténomo

Fuente: Software Minitab
Elaboracion Propia

Con lo que respecta al indicador de comunicacion, se situa en un nivel de desempefio autdbnomo, con una
media de 4,667, este resultado refleja el compromiso dentro de los hoteles encuestados para mantener una
buena comunicacion. Garantizando que el personal disponga de la informacion necesaria al desempefiar
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sus actividades dentro del hotel, contribuyendo asi al mantenimiento 6ptimo de las instalaciones y al buen
funcionamiento general del hotel. Menciona Chango (2021), que estas caracteristicas son consistentes en
una organizacion de cultura de tipo responsable y también con cultura humanista, que es aquella que procura

mantener a sus colaboradores con una buena comunicacion.

Tabla 5

Indicador gestion del conocimiento

Indicador Gestion del conocimiento

Media Total Desviacion estandar Total Minimo Miximo Nivel de desempeiio

4,667 0,577 4 5 Auténomo

Fuente: Software Minitab
Elaboracion Propia

En el indicador de gestion del conocimiento, se registra una media de 4,667, lo que representa un nivel de
desempefio auténomo, evidenciando que los hoteles encuestados abordan los desafios mediante la
utilizacion de informacion generada por sus colaboradores. Este indicador refleja la habilidad del gerente
o representante para adaptar el conocimiento adquirido tanto dentro como fuera del hotel, destacando la

importancia de una gestion efectiva de la informacion en la resolucion de problemas.

Tabla 6

Indicador formacion

Indicador Formacion

Media Total Desviacion estandar Total Minimo Maiximo Nivel de desempeiio

4,000 1 3 5 Autéonomo

Fuente: Software Minitab
Elaboracion Propia

En el indicador formacion, se observa que existe una media de 4,000, siendo una media aceptable, con un
nivel de desempefio autonomo, en este sentido los hoteles encuestados expresaron que, si realizan
programas de capacitaciones para formar a sus colaboradores, lo cual es indispensable para fortalecer la

relacién con los colaboradores para que exista crecimiento y desarrollo profesional.

Tabla 7

Indicador equidad laboral

Indicador Equidad laboral

Media Total Desviacion estandar Total Minimo Maximo Nivel de desempeiio

4,667 0,577 4 5 Auténomo

Fuente: Software Minitab
Elaboracion Propia

En relacién al indicador equidad laboral, los hoteles mencionaron que, si existe equidad laboral,

especificamente en el salario que ofrecen, pues la media equivale al 4,667, es decir se encuentra en un nivel
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autonomo, lo cual indica que los hoteles respetan los derechos laborales y personales de sus colaboradores,

dado que existe criterio propio para argumentar y resolver problemas.

Tabla 8

Indicador economia sostenible

Indicador Economia sostenible

Media Total Desviacion estandar Total Minimo Maiximo Nivel de desempeiio

5,000 0,000 5 5 Estratégico

Fuente: Software Minitab
Elaboracion Propia

Para el indicador economia sostenible, se evidencia una media de 5,000 lo cual representa una media alta,
indicando que los hoteles se preocupan por el medio ambiente, por esa razén implementan estrategias que
minimicen el impacto ambiental que provocan sus actividades diarias, dado que existen una variabilidad de

los datos.

Tabla 9

Indicador inclusion

Indicador Inclusion

Media Total Desviacion estandar Total Minimo Miximo Nivel de desempeiio

4,667 0,577 4 5 Autéonomo

Fuente: Software Minitab
Elaboracion Propia

Con respecto al indicador inclusién, se muestra una media de 4,667, lo que indica que los hoteles
encuestados ofrecen oportunidades laborales en un nivel autonomo, donde existe criterio propio para
argumentar y resolver problemas, considerando la desviacion estandar que es de 0,577, se evidencia que la
informacién obtenida puede dar paso al nivel estratégico, lo cual implica que el hotel aplica estrategias

creativas y actiia con base en valores.

Tabla 10

Indicador cuidado del ecosistema

Indicador Cuidado del ecosistema

Media Total Desviacion estandar Total Minimo Maximo Nivel de desempeiio

4,000 1 3 5 Auténomo

Fuente: Software Minitab
Elaboracion Propia

Es notable que los hoteles se encuentran en un nivel resolutivo, es decir analiza lo bésico y resuelve
problemas sencillos, la media para el indicador cuidado del ecosistema es de 4,000, teniendo una desviacion
estandar de 1, indicando que los hoteles pueden aumentar su participacion en programas que engloben
acciones para mejorar y proteger el medio ambiente, dado que estos programas son de ayuda para

concientizar y poner en marcha estrategias que promuevan mejorar las areas naturales.
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Descriptiva gestion del conocimiento

Para las fases y facilitadores de la gestion de conocimiento se obtuvo lo siguiente

Tabla 11

Socializacion. Datos descriptivos

Fase de socializacion

Media Total Desviacion estandar Total Minimo Maiximo

Nivel de madurez

5 0,000 5 5

Optimizado e Innovador

Fuente: Software Minitab
Elaboracion Propia

En la fase de socializacion del conocimiento, se observa una notoria media de 5, en donde este resultado

refleja un nivel de madurez optimizado ¢ innovador, indicando que los hoteles se encuentran en un nivel

elevado. En este contexto, los establecimientos no solo facilitan espacios y tiempo adecuados para que los

colaboradores compartan el conocimiento adquirido durante sus labores, sino que también animan

activamente el intercambio de informacion y experiencias entre los compaiieros de trabajo.

Tabla 12

Exteriorizacion. Datos descriptivos

Fase de exteriorizacion

Media Total Desviacion estandar Total Minimo Maximo

Nivel de madurez

4.266 0.750 4 5

Consciente

Fuente: Software Minitab
Elaboracion Propia

En la fase de exteriorizacion, se observa una media total de 4,226, en donde se encuentra en un rango de

nivel de madurez consistente, esto sugiere que no estan documentando el conocimiento ni elaborando

procedimientos o protocolos para compartirlo con otros colaboradores. Por otro lado, se demuestra que

algunos establecimientos, han concretado momentos y espacios en sus procesos para fomentar la generacion

de nuevos conocimientos.

Tabla 13

Combinacién. Datos descriptivos

Fase de combinacion

Media Total Desviacion estandar Total Minimo Maiximo

Nivel de madurez

4.857 0.247 4 5

Optimizado e Innovador

Fuente: Software Minitab
Elaboracion Propia

Dentro de la fase de combinaciéon se puede visualizar que la media total es de 4,857 indicando que los

hoteles se encuentran en un nivel alto, dado que actualizan los procesos y estdn en constante innovacion,

se destaca que los hoteles trasmiten informacion para gestionar el conocimiento, lo cual es indispensable
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para mejorar las actividades de los establecimientos, mismo que se refleja en el servicio brindado a los

clientes.

Tabla 14

Interiorizacion. Datos descriptivos

Fase de interiorizacion

Media Total

Desviacion estandar Total Minimo

Maximo Nivel de madurez

4.667

0.448 4

5 Optimizado e Innovador

Fuente: Software Minitab
Elaboracion Propia

Para la fase de interiorizacion, se consider6 diferentes preguntas que fueron util para evaluar el nivel de

madurez que existen en los hoteles encuestados, se observa que la media total se encuentra entre 4, 667,

indicando que se encuentran en un nivel optimizado e innovador, dado que los hoteles demuestran lo

importante de gestionar el conocimiento, puesto que se refleja que en el énfasis a las capacitaciones, lo cual

sirve para comunicarlo, evaluarlo y practicarlo, sin embargo, se recalca que los empleados no estan al tanto

de las politicas que existen sobre la gestion del conocimiento, revelando que los hoteles se encuentran en

proceso para poner en marcha la formalizacion de dicha gestion.

Tabla 15

Intencion. Datos descriptivos

Facilitador intencion

Media Total

Desviacion estandar Total Minimo

Maximo Nivel de madurez

4.778

0.378 4

5 Optimizado e Innovador

Fuente: Software Minitab
Elaboracion Propia

En relacion a la fase facilitador intencion, se demuestra que la madurez de la gestion del conocimiento con

respecto a preguntas relacionadas con la cultura organizacional considerando aspectos como los valores y

la creacion del conocimiento, se encuentran en un nivel consciente, dado que la media total es de 4,778,

indicando que son juiciosos de que una cultura organizacional fuerte promueve una gestion del

conocimiento eficaz.

Tabla 16

Autonomia. Datos descriptivos

Facilitador autonomia

Media Total

Desviacion estandar Total Minimo

Miximo Nivel de madurez

4,667

0.289 4

5 Optimizado e Innovador

Fuente: Software Minitab
Elaboracion Propia

En relacion con la fase facilitador autonomia, se demuestra que la madurez de la gestion del conocimiento

con respecto a preguntas relacionadas con la competencia y la autonomia de la forma de trabajar, se

localizan en un nivel consciente, dado que la media es de 4,667, indicando que es necesario estar al tanto
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de lo que realiza su competencia, asi mismo es primordial incentivar a los colaboradores a ejercer con

responsabilidad sus actividades.

Tabla 17

Redundancia. Datos descriptivos

Facilitador redundancia

Media Total Desviacion estandar Total Minimo Miximo Nivel de madurez

3.891 1.655 2 5 Gestionado

Fuente: Software Minitab
Elaboracion Propia

Con respecto a la fase facilitador redundancia, en torno a las preguntas que hacen referencia al trabajo en
equipo, rotacion de personal y la comunicacion que existe dentro de los hoteles, se evidencia que se
encuentran en un nivel medio, dado que la media total se encuentra en 3,891. Este rango demuestra que se
encuentran en un nivel gestionado, es decir, se evidencid respuestas con “totalmente en desacuerdo” por
esa razon existe desviacion estandar, lo cual indica que se debe mejorar la comunicacion interna y la
interaccion con las diferentes areas o procesos, porque “un equipo de trabajo informado y capaz de
interactuar con otros procesos, es capaz de afrontar problematicas y plantear soluciones rapidas en un

contexto organizacional” (Zambrano, 2023).

Tabla 18

Fluctuacion y caos creativo. Datos descriptivos

Facilitador fluctuacion y caos creativo

Media Total Desviacion estandar Total Minimo Maiximo Nivel de madurez

5,000 0,000 5 5 Optimizado e Innovador

Fuente: Software Minitab
Elaboracion Propia

En la fase facilitador de fluctuacion y caos creativo, se destaca una media de 5, ubicandose en un rango
alto, esto indica que los hoteles encuestados fomentan que sus colaboradores rompan con hébitos y
rutinas, con el objetivo de renovar procesos y servicios. Esta practica tiene gran importancia para el
establecimiento, debido a que no solo contribuye a la atracciéon de nuevos clientes que se sienten
escuchados, sino que también se respalda mediante la implementacion de sistemas que facilitan la

expansion del conocimiento dentro de la organizacion.

Tabla 19

Variedad de requisitos. Datos descriptivos

Facilitador variedad de requisitos

Media Total Desviacion estandar Total Minimo Maximo Nivel de madurez

4,000 1.365 2 5 Consciente

Fuente: Software Minitab
Elaboracion Propia

Facultad de Ciencias Administrativas, Contables y Comercio. Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi. Manta, Ecuador.
https:/revistas.uleam.edu.ec/index.php/business_science
Licencia de Creative Commons (http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0)

11


https://revistas.uleam.edu.ec/index.php/business_science

N. Andrade; M. Castafieda; J. Zambrano / Journal Business Science 5 N°1 (2024) 1 - 16

En el facilitador de variedad de requisitos, se destaca una media de 4, situandose en un rango medianamente
alto, con un nivel de madurez consciente. Este resultado muestra que los hoteles encuestados tienen la
capacidad de comprender posibles cambios en su industria y asi poder actualizarse continuamente. Ademas,
estos hoteles demuestran su compromiso con la mejora continua mediante la realizacion de auditorias
internas destinadas a perfeccionar sus procesos para que puedan brindar un servicio de alta calidad a sus

clientes.

Tabla 20

Estilo de direccion. Datos descriptivos

Facilitador estilo de direccién

Media Total Desviacion estandar Total Minimo Maximo Nivel de madurez

5,000 0,000 5 5 Optimizado e Innovador

Fuente: Software Minitab
Elaboracion Propia

En el facilitador estilo de direccion, se destaca una media de 5, ubicandose en un rango alto. Este resultado
indica que los responsables de los procesos dentro de los hoteles desempeiian un papel crucial al integrar
los conocimientos adquiridos, tanto del equipo directivo como de cada colaborador. Esta practica
contribuye significativamente al buen funcionamiento del establecimiento, asegurando una gestion del

conocimiento eficiente.

Correlacion entre cultura organizacional y gestion del conocimiento.

A continuacion, la tabla 21, muestra el resultado de la correlacion de ambas variables, en donde se obtuvo
una correlacion de 0,186, al ser correlacion de Pearson, este valor indica que existe una correlacion débil
positiva entre la cultura organizacional y la gestion del conocimiento, esto lo sustentan Roy et al. (2019),

quienes indican que = 0.20 es una correlacion débil.

Tabla 21

Correlacion de Pearson, cultura organizacional y gestion del conocimiento

Cultura
Organizacional

Gestion del Conocimiento 0,1 86

Fuente: Software Minitab
Elaboracion Propia

DISCUSION

En este estudio, se observa dificultades al evaluar las variables cultura organizacional y gestion del
conocimiento, especialmente en los hoteles seleccionados como casos de estudio, esta dificultad se atribuye
a la falta de confianza para proporcionar informacion crucial, ya que existe el temor de posibles riesgos
asociados con su divulgacion. El estudio realizado por Padrén et al. (2019), demuestran que existen
limitaciones con respecto a investigaciones sobre la cultura organizacional dentro del sector hotelero, lo
cual resulta sorprendente debido a que es un factor que ayuda a la competitividad. En otras palabras, se

evidencia la necesidad de superar estas limitaciones para abordar mas investigaciones y asi obtener una
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vision mas completa y precisa de como estas variables se comportan o influyen dentro de la industria
hotelera, pues se menciona que la cultura organizacional posee un impacto directo en la eficiencia y ventaja

competitiva de las organizaciones.

Por otra parte, Méndez et al. (2023), sostienen que "para que una empresa logre destacar debera tener un
desarrollo optimo y eficiente en la ejecucion de sus actividades, lo cual se lograra con el empoderamiento
de la cultura organizacional", por tal razon, en este estudio se consideran indicadores para evaluar la
incidencia de ambas variables, al analizar los resultados de la variable cultura organizacional, se observa
un nivel de desempeiio autonomo, indicando que los hoteles poseen condiciones laborales justas, dado que
contribuyen en la gestion sostenible del medio ambiente, fortalecen los valores y fomentan la capacitacion
a sus colaboradores, esto demuestra que la cultura organizacional que conservan esta orientada hacia el

bienestar del establecimiento y sus colaboradores.

Por consiguiente, para la variable de gestion del conocimiento, se observa que los hoteles se encuentran en
un nivel de madurez optimizado e innovador, lo que indica que mejoran sus procesos y consideran que la
opinidon de sus colaboradores es importante para impartir nuevos conocimientos con la finalidad de mejorar
el trabajo en equipo y la productividad de la organizacion. Lo cual es sustentado por Vazquez et al. (2023),
pues plantean que, un nivel de madurez optimizado e innovador hace referencia a una gestion del
conocimiento plenamente integrada a las funciones y actividades, en donde se cuenta con procesos de
mejoramiento continuo. A su vez, Pajaro (2022), expresa que, actualmente las organizaciones estan
enfocadas en gestionar el conocimiento buscando una ventaja competitiva que las impulse a ser

organizaciones innovadoras.

Sin embargo, se muestran debilidades con respecto a las fases de exteriorizacion, redundancia y variedad
de requisitos, estas hacen referencia a compartir la informacion y comunicar lo que implica el conocimiento,
por lo que se debe hacer énfasis en estos indicadores, dado que la exteriorizacion consiste en descubrir el
conocimiento por medio de su codificacion, siendo esto el proceso de crear nuevos conocimientos. Garcia
et al. (2021), indican que "la gestion del conocimiento deberd considerarse como una practica objeto de
aplicacion en el campo empresarial, particularmente del hotelero, debido a que posibilita la mejora potencial
de los diferentes procesos, sin importar el rol estratégico, tactico u operativo". En este sentido, los hoteles
deben gestionar estas fases para obtener mejores resultados en el ambiente laboral, porque se comparte y
se crea un ambiente en donde todos los participantes se sienten escuchados, ademas, informar y hacer a los

colaboradores participes de la documentacion del conocimiento atribuira a la mejora del servicio.

Por ultimo, se destaca que la correlacion entre variables es minima, con un valor positivo de 0.186, lo cual
representa que la cultura organizacional no influye de manera significativa en la gestion del conocimiento.
No obstante, Hinojosa (2021), recalca en su investigacion que "la relacion de la cultura organizacional y la
gestion del conocimiento es positiva entre ambas variables con un valor de 0.520; esto quiere decir, que la
cultura organizacional tiene una incidencia positiva en la gestion del conocimiento en las instituciones
educativas". A su vez, Cerda y Huaillani (2022), mencionan que su estudio concluyo que la gestion del
conocimiento influye en la cultura organizacional, con una correlacion de Pearson de r = 0.944. Haciendo
referencia a otras investigaciones se recalca que ambos estudios se centran en diferentes contextos, quizas
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en las instituciones educativas estas variables tienen mayor incidencia porque en si crean y comparten
conocimiento de manera constante, siendo una parte intrinseca de su funcionamiento. Asimismo, el Archivo
General de la Nacion (AGN) es una entidad adscrita al Ministerio de Cultura, que promueve y ejecuta las
politicas de conservacion, restauracion, registro, difusion y servicio del Patrimonio Documental de la
Nacion, en este sentido, el conocimiento y la cultura son elementos esenciales, siendo esto reflejado en su
correlacion, mientras que en el caso de los hoteles, las organizaciones pueden manejar sus procesos y
actividades de forma distinta, por lo que puede variar debido a las diversas culturas en las que operan, lo

cual implica mayores desafios.

CONCLUSIONES

La investigacion presenta los resultados derivados de la evaluacion de la cultura organizacional y la gestion
del conocimiento. A través del andlisis detallado de estos resultados, se extraen las siguientes conclusiones

significativas:

Dentro de la cultura organizacional se demuestra un enfoque claro en promover tanto el bienestar de los
hoteles como el de sus colaboradores. Ademads, se destaca su dedicacion a proporcionar un trato digno a los
clientes y al brindar informacion, evidenciando un firme compromiso con la ética y la excelencia en el
servicio. Este enfoque integral refuerza la idea de que la cultura organizacional de estos hoteles esta
centrada en valores que van mas alld de la eficiencia interna, abogando por la sostenibilidad, la ética y la

calidad en todas las interacciones.

En lo que respecta a la gestion del conocimiento, se identifico que los hoteles objeto de estudio no emplean
la documentacién necesaria en sus procesos ni desarrollan procedimientos o protocolos para compartir
dicho conocimiento entre los colaboradores. Esta ausencia en la utilizaciéon de documentacion esencial
conlleva consecuencias negativas, generando pérdida de informacion al trasladarse de un proceso a otro,
este inconveniente, a su vez, obstaculiza la adecuada clasificacion de la informacion segtin su importancia.
Adicionalmente, se identificoé una deficiencia en la formacion de equipos de trabajo que incluyan a
individuos de distintos procesos, lo cual podria mejorar las interacciones entre estos procesos dentro de los

hoteles.

Para finalizar, la presente investigacion se ha identificado una correlaciéon débil, pero positiva entre las
variables analizadas, los hoteles encuestados pueden maximizar sus esfuerzos al enfocarse en los
indicadores y facilitadores internos especificos de cada variable, por ende, es pertinente explorar
correlaciones internas entre las variables objeto de estudio, esto permitird determinar si algin aspecto
interno de la cultura organizacional y gestion del conocimiento influye en el comportamiento final de las
variables objeto de estudio. Por otra parte, se recomienda ampliar el alcance de futuras investigaciones en
el sector hotelero, dado que se limitan las investigaciones, a pesar de ser un sector que influye positivamente

a la economia del pais.
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