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			PRÓLOGO


			España es actualmente una de las tres primeras potencias turísticas a nivel mundial, junto con Francia y Estados Unidos. Este hecho hace que no podamos analizar la economía y el mundo empresarial español sin hacer alusión al sector turístico. Nos encontramos en un contexto cuyo entorno lo podemos definir como dinámico y altamente cambiante, y en el que las organizaciones se están viendo permanentemente obligadas adaptarse; es un entorno complicado e impredecible en el que no solo hay nuevos elementos sino que, además, estos cambian con gran rapidez, lo que exige adquirir una importante complejidad interna para poder hacerles frente. Los cambios que se están produciendo son parte de un conjunto de profundas transformaciones que está sufriendo nuestra sociedad desde hace algunos años, como es el paso a la sociedad del conocimiento.

			Las organizaciones crean poderosas herramientas sociales para elaborar mecanismos de procesamiento de información. No solo lo hacen para establecer relaciones comerciales, sino también para dar servicio a los clientes, colaborar con suministradores y, en general, para que los propios trabajadores de las empresas puedan desarrollar con más eficacia su trabajo diario. El crecimiento de estos mecanismos requiere innovación y la generación de nuevos negocios con desarrollo e influencia de activos intangibles, como es el conocimiento. Por ello es importante crear una cultura de aprendizaje que fomente ese conocimiento entre los usuarios de los procesos de mecanización de información. También es de vital importancia incorporar el desaprendizaje en las organizaciones, especialmente cuando a veces somos testigos del síndrome de Diógenes que se sufre en ellas con respecto al conocimiento.

			En la actual sociedad de la información y el conocimiento, el factor que permitirá a las empresas diferenciarse y conseguir ser más competitivas es «el conocimiento», que se encuentra no solamente en las organizaciones sino en las personas que las integran. Como ya anticipaba Peter Drucker en 1994, en la economía no se puede decir que el conocimiento sea uno más de los factores de producción, sino que se ha convertido en el principal factor de producción. Como empezamos enunciando, estamos en una economía altamente competitiva y cambiante, en la que solo sobreviven las organizaciones que crean nuevos conocimientos, los difunden y los incorporan rápidamente a nuevos procesos y productos. Se trata, en definitiva, de un nuevo contexto económico en el que la mejor fuente para obtener un recurso estratégico es el conocimiento.

			Por otra parte, hace años que venimos presenciando un aumento de los problemas ambientales, que ha contribuido decisivamente a la aceptación social de la existencia de una verdadera crisis ecológica. Basta con ver los indicadores globales en materia medioambiental para comprobar el continuo y generalizado empeoramiento de las condiciones de la Tierra (deforestación, desertización, destrucción de la capa de ozono, cambio climático, agotamiento y deterioro de los recursos naturales). Esta situación no se da a nivel nacional, sino a nivel internacional, por lo que la humanidad en su conjunto se ha dado cuenta de que se encuentra ante un reto contra el que luchar a escala planetaria, pues en juego está la casa común.

			En la sociedad actual, la conservación y recuperación del medioambiente ha pasado de ser una conveniencia a convertirse en una exigencia. Hemos pasado de una primera reacción ante esta problemática (negarse a introducir medidas en las actividades empresariales para disminuir su impacto medioambiental, ignorando los problemas ambientales) a que hoy nadie niegue que las organizaciones son uno de los principales causantes del deterioro ambiental, aunque cualquiera de nosotros puede hacer su aportación para ser uno de los agentes del cambio que el medioambiente necesita.

			La importancia del conocimiento ambiental como recurso estratégico y factor de ventaja competitiva sostenible supone un cambio en la forma de concebir la gestión y dirección de las organizaciones y, por tanto, en los sistemas de dirección.

			Por todo lo anterior, se considera que para mejorar el nivel de competitividad se ha de contemplar el conocimiento ambiental como un factor susceptible de introducir mejoras notables en las actividades de la organización. Las organizaciones fomentan y crean el conocimiento ambiental gracias a que sus agentes internos (accionistas, directivos y empleados) están relacionados con sus agentes externos (clientes y suministradores). La generación y la transferencia del conocimiento ambiental son capacidades dinámicas y determinantes críticas de la organización al conferir una ventaja competitiva sostenible, y por ello cada día adquieren un papel más relevante para definir la identidad de la empresa.

			Una cuestión que podría ser de interés es si cabe preguntarse si el conocimiento ambiental ejerce algún impacto en los resultados empresariales de las organizaciones; y no solo eso, sino si esta relación es directa o cómo pueden conseguir las organizaciones mejorar sus resultados empresariales. Este binomio conocimiento-resultados empresariales se encuentra condicionado por la presencia de dos dimensiones más que actúan de forma complementaria. En primer lugar, el proceso de adquisición de conocimiento desempeña un papel clave para afrontar la tensión entre el conocimiento necesario para impulsar las iniciativas ambientales demandadas y el conocimiento actual disponible. En segundo lugar, el proceso de distribución y utilización de conocimiento también posibilita medidas palpables y realizables para que los directivos puedan mejorar a largo plazo sus resultados empresariales a través del conocimiento ambiental.

			En vista del agravamiento de esta situación, se hace necesario fomentar las acciones de cuidado y conservación del medioambiente para conseguir la armonía entre lo económico, lo social y lo natural, lo que propiciará resultados favorables.

			LOS AUTORES

		

	
		
			INTRODUCCIÓN


			CUIDAR EL MEDIOAMBIENTE MEJORA LOS RESULTADOS EMPRESARIALES EN EL SECTOR HOTELERO ESPAÑOL

			Lewis Carroll en Alicia en el país de las maravillas escribía: «Tu país debe ser algo lento —le indica la Reina Roja—. Aquí, tienes que correr a toda velocidad para poder permanecer en el mismo lugar, y si quieres desplazarte a otro… ¡Entonces debes correr el doble de deprisa!». Esa es la sensación que muchos directivos tienen en la sociedad actual.

			En una sociedad donde los cambios en el mercado se producen a una velocidad de vértigo, en el que continuamente las organizaciones se están viendo obligadas a una permanente adaptación a este entorno complejo e impredecible, en el que no solo hay nuevos elementos sino que, además, estos cambian con gran rapidez, lo que exige adquirir una importante complejidad interna para poder hacerles frente. Los cambios que se están produciendo son parte de un conjunto de profundas transformaciones que está sufriendo nuestra sociedad desde hace algunos años, como es el paso de la sociedad industrial, basada en la producción y distribución de bienes, a una sociedad posindustrial, basada en el conocimiento y la información.
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			Ante estos hechos, lo que vemos es que el mercado se está homogeneizando, aunque no existe ninguna organización que sea capaz, por sí sola, de provocar este cambio, sino que es el resultado de la extensión del uso de las comunicaciones, de la tecnología informática y de los medios de comunicación. El mercado se ha expandido rápidamente y al mismo tiempo se ha hecho más accesible. La empresa más pequeña que solo tenía relevancia en su zona local a principios del siglo XX ahora puede ser conocida en todo el mundo.

			Además, las organizaciones crean poderosas herramientas sociales para elaborar mecanismos de procesamiento de información. No solo lo hacen para establecer relaciones comerciales, sino también para dar servicio a los clientes, colaborar con suministradores y, en general, para que los propios trabajadores de las empresas puedan desarrollar con más eficacia su trabajo diario. El crecimiento de estos mecanismos requiere innovación y la generación de nuevos negocios con desarrollo e influencia de activos intangibles, como es el conocimiento. Por ello es importante crear una cultura de aprendizaje que fomente ese conocimiento entre los usuarios de los procesos de mecanización de información. También es de vital importancia incorporar el desaprendizaje en las organizaciones para acompasar los cambios del entorno.

			En la actualidad, el factor que va a posibilitar hacer más competitivas a las empresas es el «conocimiento». Estamos en una economía altamente cambiante y a su vez competitiva, en la que las organizaciones deben crear nuevos conocimientos para incorporar rápidamente en sus servicios y/o productos para dar respuesta a los cambios que se producen en el entorno. Se trata de una situación nueva en la que el conocimiento se presenta como un recurso estratégico que posibilitará dar respuesta a este nuevo contexto. 

			Somos testigos de cómo las empresas están creciendo y el tejido empresarial se está desarrollando. 

			
				«La importancia del conocimiento ambiental como recurso estratégico y factor de ventaja competitiva sostenible supone un cambio en la forma de concebir la gestión de las organizaciones y, por tanto, en los sistemas de dirección».

			

			De otro lado, una problemática presente en nuestros días es el detrimento ambiental manifestado con el cambio climático, la destrucción de la capa de ozono, eutrofización, sustancias tóxicas, calidad y cantidad de agua, biodiversidad, entre otros indicadores. El empeoramiento del medioambiente es una preocupante realidad que no necesita excesiva presentación porque todos somos conocedores de ella, del mismo modo, todos debemos frenar la degradación del planeta, está en juego la casa común.

			Por lo comentado anteriormente, se considera que para mejorar el nivel de competitividad se ha de considerar el conocimiento ambiental como un factor susceptible de introducir mejoras notables en las actividades de la organización. Las organizaciones fomentan y crean el conocimiento ambiental gracias a que sus agentes internos (accionistas, directivos y empleados) están relacionados con sus agentes externos (clientes y suministradores). La generación y la transferencia del conocimiento ambiental son capacidades dinámicas y determinantes críticas de la organización al conferir una ventaja competitiva sostenible, y por ello cada día adquieren un papel más relevante para definir la identidad de la empresa. Una cuestión que puede ser de interés es si cabe preguntarse si el conocimiento ambiental ejerce algún impacto en los resultados empresariales de las organizaciones, y no sólo eso, sino si esta relación es directa o cómo pueden conseguir las empresas mejorar sus resultados empresariales.

			Y por último señalar que a la vista de la gravedad de los problemas ambientales, se hace necesario fomentar las acciones de cuidado y conservación del medio ambiente, para conseguir la armonía entre lo económico, lo social y lo natural, lo que propiciará resultados favorables. También nos gustaría destacar que cualquiera puede ser ese agente que propicie el cuidado del medioambiente, puesto que son los gestos concretos los que pueden construir una cultura diferente, a través de las acciones cotidianas.

		

	
		
			1
CONOCIMIENTO AMBIENTAL


			
			Objetivos

			•Conocer qué es conocimiento ambiental y su potencial como recurso estratégico.

			•Saber las dimensiones del conocimiento.

			•Qué es la capacidad de aprendizaje.

			

			 

			1.1. Introducción

			Hace más de cien años, Alfred Marshall (1890) ya contemplaba en sus trabajos que cualquier abaratamiento en el proceso de la comunicación impactaría en las acciones de las fuerzas que instan a la localización de las industrias y a su competitividad, así como Peter Drucker (1994) indicaba que el conocimiento era el principal factor de producción.

			Estamos en una economía altamente competitiva y cambiante, en la que para sobrevivir las organizaciones necesitan crear, difundir e incorporar rápidamente nuevos procesos y productos. Se trata, en definitiva, de un nuevo contexto económico en el que la mejor fuente para obtener un recurso estratégico es el conocimiento. Según Serradel y Pérez (2006), esto explica el surgimiento de las denominaciones «era de la información» y «sociedad del conocimiento», así como la aparición de la disciplina Gestión del conocimiento y de un conjunto de categorías asociadas cuya conceptualización es casi imprescindible dominar para su adecuado manejo. La sociedad del conocimiento consiste en la creación de capacidades estables para construir y aplicar conocimiento para el desarrollo humano, y esto, a su vez, se basa en las capacidades para identificar, producir, procesar, transformar, diseminar y usar información.

			En concreto, la mayoría de los investigadores coinciden en que la nueva ventaja competitiva procede de la creación, obtención, almacenamiento y difusión del conocimiento. La importancia del conocimiento como recurso estratégico y factor de ventaja competitiva sostenible supone un cambio en la forma de concebir la gestión de las organizaciones y, por tanto, en los sistemas de dirección. Según Bueno et al. (2003), «las bases tradicionales de la ventaja competitiva han comenzado a erosionarse».

			El conocimiento no ha surgido de la nada, obviamente; ha estado presente siempre en todas las actividades que realizamos los humanos y ha pasado por varias etapas, y su emergencia al primer plano ha sido el resultado de una serie de hechos que se inician con la aparición de las tecnologías de la información y la comunicación (TIC), lo que provoca la globalización1, que, a su vez, trae consigo una mayor competencia a todos los niveles. Y para competir hay que innovar, y el principal motor de la innovación es el conocimiento. De este modo, al aplicar los avances de un campo a todos los demás, se está consiguiendo realimentar el proceso. McLuhan (1964) advirtió de que el uso de las nuevas tecnologías conduciría a una densa e intensa interacción entre las naciones que se caracterizaría por la uniformidad de las actividades, de tal modo que un día el mundo se constituiría en una aldea global.

			Por otro lado, el fenómeno de la globalización es, hoy día, uno de los factores que más afectan al entorno genérico en el que operan las empresas turísticas. La globalización es el acto social de reproducción de una cultura global, y supone el proceso de organización y establecimiento de estructuras y de actividades comerciales a través de instituciones con implantación mundial; además, en el caso del sector turístico, dicho fenómeno define de forma indirecta el entorno específico. Para Smeral (1998), el término «globalización» se refiere al incremento de la interdependencia de los mercados y la producción en diferentes países a través del comercio en bienes y servicios, flujos internacionales de capital, alianzas estratégicas internacionales, cooperaciones, adquisiciones e intercambios de tecnología. Para Qureshi (1996), la globalización es un fenómeno que se ve impulsado por la tendencia generalizada hacia la liberalización del comercio y los mercados de capital, la creciente internalización de las estrategias empresariales de producción y distribución y el avance tecnológico, gracias al cual se están eliminando rápidamente los obstáculos al intercambio de capital.

			Algunas de las causas que motivan la globalización del sector turístico son: la integración vertical y diagonal de la industria, la profesionalización de sus recursos humanos, el desarrollo de I+D a escala internacional, compartir know-how2, así como la rápida difusión y utilización de las nuevas tecnologías de la información y la comunicación que permiten la mejor coordinación entre las empresas turísticas (Weiermair, 1997). Algunos académicos y profesionales ya aprecian que el know-how tiene más importancia y valor que disponer del capital preciso para fabricar, o incluso que el propio trabajo utilizado en el proceso de producir y colocar en el mercado un producto. A su vez, consideran que el conocimiento se podría usar de forma indefinida sin que se agotara, hasta que un nuevo conocimiento lo sustituyera, pues no tiene limitaciones ni de tiempo ni de espacio y puede utilizarse en sitios diferentes a la vez, hoy en día posible gracias a las TIC.

			Hoy día nadie niega que estamos frente a una crisis ecológica. Únicamente atendiendo a los indicadores globales en materia ambiental se puede comprender el deterioro  de las condiciones del medioambiente. Este reto es a nivel internacional, no solo nacional o local, es decir, el abordar la problemática debe ser a nivel mundial, no se puede seguir como fue la primera reacción, en la que se estaba haciendo oídos sordos y vista larga a los problemas ambientales. Estamos frente a una crisis que debemos resolver lo antes posible.

			Por ello, para mejorar el nivel de competitividad, se ha de considerar el conocimiento ambiental como un factor susceptible de introducir mejoras notables en las actividades de la organización. El conocimiento ambiental representa el conocimiento sobre el medioambiente y sobre el desarrollo de prácticas, rutinas y procedimientos sostenibles que puedan ser utilizados para introducir mejoras notables en las actividades de la organización. Por medio de este trabajo se pretende definir una aportación inicial acerca de algunos factores que deben contemplar las organizaciones para aprovechar la ventaja comparativa que aporta la gestión ambiental. Para ello, en los apartados siguientes de este capítulo se definen los siguientes conceptos: el conocimiento, la gestión del conocimiento, el conocimiento ambiental y la gestión del conocimiento ambiental, para posteriormente poder explicar cómo se crea conocimiento ambiental en las organizaciones y cuáles son los beneficios de crear dicho conocimiento ambiental.

			1.2. El conocimiento ambiental en la nueva economía

			El conocimiento, por su naturaleza intangible y difusa, se hace difícil de gestionar. Por ejemplo, lo que para unos es conocimiento para otros es información. El conocimiento deriva de la información, y la información se deriva de los datos. Resulta pertinente entonces diferenciar entre datos, información y conocimiento para entender el significado que se les otorga y el encadenamiento por agregación sucesiva existente entre ellos. Los datos representan hechos objetivos sin contexto. Todas las organizaciones manejan datos que tienden a almacenarse mediante sistemas tecnológicos y que, generalmente, provienen de las distintas unidades internas departamentales, así como de agentes externos de las empresas.

			Cuando los datos se organizan y contextualizan en respuesta a los requerimientos de la dirección, se genera información. La información es un mensaje, presentado en forma de documento o comunicación audible o visible (Davenport y Prusak, 1998). Como tal, cuenta con un emisor y un receptor, y se le supone la capacidad de cambiar la manera en que el receptor percibe algo. Es decir, tiene un impacto, y estrictamente será el receptor, y no el emisor, quien decidirá si el mensaje que recibe es realmente información. A diferencia de los datos, la información tiene significado. Los datos se convierten en información cuando se les añade valor.

			Asimismo, el concepto de conocimiento engloba el de información contextualizada y agrupada bajo una comprensión sobre cómo utilizarla. Para que la información se convierta en conocimiento se precisa la intervención de una serie de experiencias, creencias y competencias. Por consiguiente, el conocimiento es un concepto más amplio que la información: «el conocimiento es información en acción». Las organizaciones están inundadas de información, pero mientras los empleados no la aprovechen, no se trata de conocimiento. Nunca se puede tener demasiados conocimientos, pero sí puede haber demasiada información.

			Conforme sigamos profundizando en el concepto de conocimiento, veremos en qué se diferencia el conocimiento de los datos y de la información. Por ejemplo, algunos autores consideran que los datos son símbolos, como series de letras. Estos se convierten en información si están dentro de un contexto. Según Rivero (2002), la información nos permite estar al corriente de hechos, circunstancias y situaciones o describir determinados objetos y sus atributos. La información sirve para describir y poner de manifiesto ciertos aspectos de la realidad del tipo de sucesos, intenciones, situaciones, objetos, etc. Poseer la información no implica estar al corriente de dichas realidades, aunque no necesariamente supone la comprensión de los fundamentos sobre los que se basan. Para Davenport y Prusak (2001), el conocimiento es una mezcla de experiencias, valores, información y «saber hacer» que sirve como marco para la incorporación de nuevas experiencias e información, y es útil para la acción. Se origina y aplica en la mente de los conocedores. En las organizaciones, con frecuencia no solo se encuentra dentro de documentos o bases de datos, sino que también está en rutinas organizativas, procesos, prácticas y normas. Lo que esta definición aclara es que el conocimiento no es algo ordenado o simple. Es una mezcla de distintos elementos, es tanto fluido como estructurado formalmente; es intuitivo y, por tanto, difícil de traducir en palabras o de entender por completo en términos lógicos.

			Tal como muestra la siguiente figura, lo que caracteriza al conocimiento es que permite entender e interpretar ciertos aspectos de la realidad y ciertos hechos. En ocasiones, por ejemplo en la investigación básica, interesa el conocimiento por el mero hecho de conocer, esto es, por llegar a entender e interpretar determinadas cosas. En otros casos, como es el empresarial, interesa el conocimiento por cuanto permite decidir y actuar de forma acertada para lograr unos resultados determinados. Es decir, la capacidad de interpretar ciertas cosas permite tomar las decisiones acertadas y actuar de la forma necesaria para lograr los resultados pretendidos.
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			FUENTE: Elaboración propia.

			Figura 1.1.—Relación entre información y conocimiento.

			A lo largo de la historia, la importancia de los factores productivos ha pasado por distintas etapas; en la época actual el factor de producción principal es el «conocimiento». No cabe duda de que el conocimiento no ha surgido de la nada, siempre ha estado latente en actividades de todo tipo que realizan los humanos, pero ha sido en esta época cuando ha emergido a primer plano, como resultado de una sucesión de hechos que se inicia con la irrupción de las TIC, lo que provoca una globalización que trae consigo una mayor competencia a todos los niveles. Para competir se debe innovar, y el motor de la innovación es el conocimiento, que realimenta el proceso y está logrando cambios absolutamente revolucionarios en todos los dominios del saber.

			Tal como recoge la tabla 1.1, la información se puede almacenar en un soporte físico y su transmisión es inmediata. A su vez, lo que caracteriza al conocimiento es que permite entender e interpretar ciertos aspectos de la realidad y ciertos hechos. La información alimenta el conocimiento y es procesada por este. El conocimiento no puede funcionar «en vacío». El resultado de esta relación consiste en procesar la información a través del conocimiento, lo que da lugar a nuevos conocimientos o a información de más valor añadido, a decisiones y actuaciones para lograr un determinado objetivo o a una combinación de varias de estas cosas.

			TABLA 1.1
Definición de información y conocimiento

			
				
					
					
					
					
				
				
					
							
							Concepto

						
							
							Función 
que desempeña

						
							
							Facultad 
que proporciona

						
							
							Dificultad 
que ocasiona

						
					

					
							
							Información

						
							
							Describe el estado de la realidad o algunos aspectos de esta en un momento dado o en momentos sucesivos.

						
							
							Estar al corriente de hechos, situaciones, características de objetos, personas, etc.

						
							
							Necesita consenso sobre el significado, y la intermediación humana es indispensable.

						
					

					
							
							Conocimiento

						
							
							Permite entender la realidad y los mecanismos que rigen su comportamiento.

						
							
							Decidir y actuar correctamente, incluso en situaciones no previstas.

						
							
							Difícil de estructurar y de captar en las máquinas.

						
					

				
			


			FUENTE: Rivero (2002) y elaboración propia.

			En los últimos años, tanto la bibliografía científica como la de difusión periodística abundan en información sobre la presencia de nuevos paradigmas en materia de cambio tecnológico y social, a partir de la confluencia de dos grandes vertientes: por un lado, la llamada sociedad de la información o del conocimiento y, por otro, la difusión y generalización de las nuevas tecnologías de información y comunicación (TIC). Sociedad del conocimiento3, sociedad de la información4 y nueva economía aparecen según los distintos autores a veces como semejantes, a veces como diferentes y, en ocasiones, como complementarias. Lundvall (2003), por ejemplo, acepta la idea de una nueva era como una hipótesis de trabajo y comparte el supuesto básico de que la amplitud y el uso más extenso de las tecnologías de la información y comunicación (TIC) representan un cambio fundamental en la economía y la sociedad. Sin embargo, critica el concepto de «nueva economía» por encarar el problema desde una visión simplista, ya que deja de lado la necesidad de efectuar cambios significativos y reformas institucionales que efectivamente promuevan procesos de aprendizaje. Algunos señalan que el debate entre información y conocimiento lleva vigente por lo menos tres décadas, y ha cobrado mayor fuerza con la llegada de las nuevas tecnologías.
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