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RESUMEN

El proyecto de investigacion, tuvo como objetivo: analizar la gestion del
conocimiento en las empresas del sector Turismo en el Distrito Especial, Turistico
y Cultural de Riohacha. Con este proyecto se analizaron los proceso, los actores
gue hacen parte del sector turismo, ya que el Turismo se identifica como una de
las apuestas y uno de los ejes estratégicos econémicos mas importantes de
nuestro pais, Siendo el Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha una de
las regiones que cuenta con una cantidad insuperable de sitios turisticos. Con esta
investigacion se analizé la gestion del conocimiento en las diferentes empresas
que hacen parte del sector turistico, especificamente: los hoteles, agencias de
viajes, sector transporte aéreo y terrestre. Por otra parte, los referentes tedricos de
la investigacion estan dados por: los autores que mas aportan a esta investigacion
en el tema de la gestion del conocimiento son: Colon & Ramirez (2011), Alzate &
Gallego (2012), Balmori y Schmelkes (2012), Ortiz (2014), Liberona y Ruiz (2013),
Linares, Pifiero, Rodriguez & Pérez (2014), Calvopifia, Fierro, Velasco, & Torres
(2017). Los autores que aportan a esta investigacion en el tema del turismo son:
Flores & Gadotti (2011), Panosso & Lohman (2012), Pérez, Vazquez & Alvarez.
(2012), Romero (2014), Moscoso (2014), Romero y Teran (2017), Calvopifa,
Velasco, Pacheco & Aldaz (2018). El enfoque que tiene esta investigacion es
Mixto, ya que en la parte cuantitativa se mediran las variables Gestién del
conocimiento y Turismo, a través del software SPSS Version 25 y en la parte
cualitativa se medira la variable turismo teniendo en cuenta documentos de
politicas publicas de los programas del sector turismo en el Distrito de Riohacha.

Por otra parte, La investigacion es de tipo proyectivo, porque se plantea un
diagnéstico de la gestion del conocimiento en el sector turistico de Riohacha vy
finalmente se proponen lineamientos estratégicos para mejorar la gestion del
conocimiento. El disefio de esta investigacion es no experimental, ya que en esta

no se va a modificar las variables de gestibn del conocimiento y turismo,
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directamente, sera una investigacion de campo, ya que los datos requeridos se
obtendran directamente en el sitio u objeto de estudio donde se presta del turismo
del distrito de Riohacha. Asi mismo es transeccional, pues la medicion de la
variable se hara una unica vez. De la misma forma, el estudio se realizara en el
Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha , donde se considera las
siguiente poblacion: Poblacion 1: Las personas que trabajan en la direccion de
turismo del Distrito de Riohacha, en cabeza de la secretaria de desarrollo
econdémico, Poblacion 2: las personas que trabajan en las agencias de viajes,
Poblacién 3: las personas que trabajan en los hoteles y hostales, Poblacion 4: las
personas que trabajan en el terminal de transporte Aéreo y terrestre. Para el
tamafio de la muestra, se utilizara el censo poblacional, considerando que el
tamafio de la muestra es muy pequefio. Se aplicd un cuestionario con alternativas
de respuesta tipo Likert, con cinco (5) opciones, las cuales son: (5) Siempre, (4)
Casi siempre, (3) Algunas veces, (2) Casi Nunca, (1) Nunca, para las variables
Gestién del conocimiento y Turismo.

Finalmente, se espera como resultado del proyecto, tener una situacion clara de
como se esta gestionando la informacién del sector turistico actualmente en el
distrito de Riohacha y partiendo de esto, y de las necesidades de nuestro entorno,

proponer lineamientos para gestionar el conocimiento efectivamente.

Palabras Claves: Turismo, Gestion del Conocimiento, Empresas del sector

Turismo.
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INTRODUCCION

La presente investigacion, se denomina: Gestion del conocimiento en las
empresas del sector turismo en el Distrito Especial, Turistico y Cultural de
Riohacha, como estrategia para dinamizar la economia de la region.

Teniendo en cuenta el auge que tiene la gestion del conocimiento, y el turismo,
hoy en dia se hace necesario hacer una gestién del conocimiento en las empresas
del sector turismo, del Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha, con el fin
de identificar y analizar los procesos de la gestion del conocimiento que se llevan
a cabo por parte de dichas empresas.

Por lo tanto, es necesario desarrollar y gestionar el conocimiento que se tiene,
logrando que la informacion se convierta en acciones que creen valor. Esto
requiere no solo la incorporacién de plataformas tecnologicas de colaboracion,
buenos programas de entrenamiento, desarrollo de procesos eficientes o
manuales corporativos, sino que ademas se requiere revisar y realizar cambios de
actitudes y cambios culturales que permitan y potencien la adquisicién, el
aprendizaje y el uso amplio y colaborativo de este conocimiento Liberona y Ruiz
(2013).

Por otra parte, la ubicacion estratégica que tiene el distrito de Riohacha, hace del
Turismo una de las fuentes de riqueza de la region, debido a la diversidad de sitios
gue posee. Esta actividad requiere que las empresas ligadas al sector, tengan una
mejor organizacion en sus procesos, y esta se puede optimizar a través de la
gestion del conocimiento.

Por consiguiente, aplicar la gestion del conocimiento al sector del turismo entrega,
un rango de beneficios significativos como permitir crear memorias
organizacionales y herramientas de acceso al conocimiento que reduce tiempo de
basqueda y facil comparticion del conocimiento, facilitando el desarrollo e
innovacion de nuevos productos, ademas del desarrollo de la habilidad para
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aprender, la adquisicion y captura de conocimiento tacito (Calvopiiia, Fierro,
Velasco & Torres, 2017).

En este orden de ideas, en la region caribe, el Distrito de Riohacha es una de las
ciudades mas importantes en el sector turistico de Colombia y con muchas cosas
por hacer en este campo, debido a su riqueza cultural, riqueza econémica y por
ende goza de una ubicacién estratégica que lo hace uno de los sitios turisticos
mas visitados por nacionales y extranjeros, Segun el Centro de Informacién
Turistica del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, en el afio 2016 llegaron
al departamento de La Guajira 25.036 visitantes extranjeros no residentes, con un
porcentaje de variaciéon del 181,7% con respecto al afio 2015.

Por todo lo anterior, se requiere analizar como es la gestion del conocimiento en
las empresas del sector turismo del distrito, teniendo en cuenta las necesidades
de la region, la diversidad de sitios turisticos con los que cuenta la region. De igual
manera, se presenta esta investigacion de tipo proyectiva, la cual contiene la
siguiente estructura: El capitulo | presenta: el planteamiento del problema,
Formulacién del problema, los objetivos, la Justificacion y la delimitacién del
problema. El capitulo Il contiene el marco tedrico, donde se muestran los
antecedentes de la investigacion, los fundamentos tedricos, los diferentes
enfoques respecto al analisis y el aporte que ofrece el investigador de este
proyecto. El capitulo Ill identifica la poblacion objetivo, el tipo de estudio, las
fuentes de informacién, el disefio de la investigacion, los materiales y equipos, asi
como las técnicas de analisis y el procedimiento que se llevdo a cabo en la
investigacion. El capitulo IV presenta andlisis y discusion de los resultados
obtenidos de la investigacion.

Finalmente se presentan las conclusiones y recomendaciones de la investigacion.
Adicionalmente, se identifica las referencias de libros, articulos y paginas de
autores que exponen sobre los temas de estudios de este proyecto, asi como los

anexos y apéndices.
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CAPITULO |
1. EL PROBLEMA

1.1PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El turismo es un area importante para aplicar la gestion del conocimiento, En este
orden de ideas, el turismo en otros lugares del mundo, por citar en ecuador, se
desarrolla de acuerdo con la influencia que ejercen sus dos grandes corrientes: la
emisiva y la receptiva. La primera se vincula con las agencias de viaje y la
segunda con las operadoras de turismo, las cuales realizan las actividades de
servicio que se ofrecen en el territorio ecuatoriano a los clientes que arriban al pais
Calvopifia, Velazco, Pacheco & Aldaz (2018).

En el ambito nacional, Romero & Teran (2017) describen la actividad de la
profesionalizacion en la gestion turistica “permitira elevar el nivel de calidad de los
productos turisticos, pudiendo asi satisfacer las necesidades y preferencias de la
demanda”. Asi mismo, la profesionalizaciéon de la actividad turistica debe ser un
objetivo, pero a la vez una responsabilidad y un compromiso del Estado
colombiano. Estos autores manifiestan que en las regiones con alta actividad
turistica (Bogota, costa Caribe, Eje Cafetero, San Andrés), “se realizan acciones y
proyectos con la cooperaciéon publico-privada para consolidar el turismo como
motor de crecimiento y convertirlo en un sector de clase mundial”’. De igual forma
el turismo tanto en la costa Caribe como Bogotd, el Eje Cafetero, San Andrés y
otras regiones “cuentan con atributos para ser en uno de los destinos mas
atractivos de Latinoamérica: su oferta cultural, hotelera y gastrondmica,
infraestructuras y arquitectura, fortaleza econémica y dinamica empresarial, su
clima y la calidez de su gente” (Camara de Comercio de Bogota, 2010, p. 1).

Por otra parte Segun la hipétesis de Cepeda (2016), La actividad turistica durante
los ultimos 14 afos en Colombia ha evidenciado un crecimiento significativo,

gracias a las diversas politicas de turismo, planes de desarrollo y estrategias que
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se han implementado durante los dos ultimos gobiernos para promocionar el pais
y posicionarlo como atractivo ante los ojos de propios y visitantes mediante
campafas como “Colombia es pasion”, “Colombia el riesgo es que te quieras
quedar”, “Colombia es realismo magico” y “La respuesta es Colombia”.

En la region caribe, las ideas alrededor de una buena gestién turistica en el Caribe
colombiano implican la proyeccién de la iniciativa de innovacién alrededor de estos
aspectos, que fundamentan iniciativas tales como la diversificacion territorial de los
flujos turisticos, planeamiento estratégico, cooperacion publico-privada,
profesionalizacion, redes de cooperacion e integracion de programas con el
Viceministerio de Turismo, que seran abordadas una por una Romero y Teran
(2017).

Segun el informe socio econémico del departamento de la Guajira del afio 2017,
En el departamento de La Guajira se cuenta con multiples productos turisticos que
aun no se han podido posicionarse a nivel nacional, solamente se destaca la
Peninsula de La Guajira y la zona de Dibulla que comprende a Palomino, que
ocupan un lugar privilegiado por los recursos con los que cuentan. En la actualidad
la actividad turistica en el corregimiento Palomino, municipio de Dibulla, se ha
consolidado como receptor de turistas, en su mayoria extranjeros, siendo una
regibn que ha encontrado en el turismo una oportunidad para reactivar su
economia. La ubicacién privilegiada del territorio, al encontrarse en un punto
equidistante de atractivos turisticos periféricos como el Parque Tayrona, ademas
de ser paso hacia el Cabo de la vela o Punta Gallinas en la Alta Guajira,
considerados en el caribe colombiano como destinos con alta reputacion y
afluencia de turistas, genera oportunidades para el desarrollo de dinamicas
econdémicas que giran alrededor de la actividad turistica en este territorio.

Por lo anterior es importante analizar los destinos turisticos que son mas
llamativos a los turistas, debido a su posicion geografica o su entorno, con el fin de
identificar los aspectos que se deben aplicar e incorporar en esta region del caribe

colombiano, con el objetivo de tener una gestion del conocimiento eficiente del
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turismo. Asi mismo, las empresas a nivel nacional estdn generando estrategias
que permiten generar innovacion en los servicios ofertados a los turistas, ya que
se identifica a menudo, que las empresas que realizan esto, generan mayor
productividad y se posicionan mejor en el mercado.

En este orden de ideas, en la region caribe, el Distrito de Riohacha es una de las
ciudades més importantes en el sector turismo de Colombia y con muchas cosas
por hacer en este campo, debido a su riqueza cultural, rigueza de recursos
naturales y por ende goza de una ubicacién estratégica que lo hace uno de los
sitios turisticos mas visitados por nacionales y extranjeros, diariamente reciba una
cantidad considerable de personas que vienen a visitar, a descansar y a conocer
una de las culturas méas importantes de la humanidad, la cultura wayuu, que ofrece
las siguientes posibilidades a los turistas que visitan la region:

v' El Turismo en el Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha ofrece
una cantidad innumerable de sitios turisticos esplendorosos, que poseen
una vista natural y cultural indiscutible.

v Dentro de los atractivos turisticos mas importantes se tienen: las playas de
Riohacha, el santuario de fauna y flora los flamencos, entre otros.

4 El Turismo en el Distrito Especial, Turistico y Cultural de
Riohacha ha tenido un crecimiento muy importante, para citar un ejemplo
de ese incremento, entre 2010 y 2016 el flujo de visitantes extranjeros
crecio 282%, segun cifras de Migracion Colombia y calculos del Ministerio
de Comercio, Industria y Turismo.* Por citar otra estadistica, comparando el
primer cuatrimestre del 2010 con el del 2017, hubo un alza en el nimero de
personas transportadas en un 396%, al pasar de 2.065 en 2010 a 10.256

en lo corrido de este afio.?

! (http://www.portafolio.co/economia/la-guajira-le-muestra-su-potencial-turistico-a-empresarios-del-pais-
507429).
2 (http://www.portafolio.co/economia/la-guajira-le-muestra-su-potencial-turistico-a-empresarios-del-pais-
507429).
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Sin embargo, el Turismo no se ha explotado efectivamente para alcanzar el
umbral esperado para el desarrollo econémico de la region, se requiere generar
gestiones que permitan generar ventajas competitivas y dinamizar la economia, a
partir del Turismo como principal sustento de la regidon. Bajo esta perspectiva, se
hace necesario realizar una adecuada gestion del conocimiento, con el fin de tener
informacion veraz y organizada de la informacion turistica del Distrito Especial,
Turistico y Cultural de Riohacha.

En la actualidad se puede observar que, al llegar los turistas a la ciudad, no gozan
de conocimiento especifico acerca de los diferentes sitios, la historia y la cultura
de la region, se dispone en principio de pocos guias turisticos que puedan
establecer un contacto directo con el turista, desde que la llegada a la capital por
medio del trasporte aéreo o terrestre. Asi mismo se puede observar que en el
Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha, las agencias de viaje, los
hoteles, las empresas transportadoras y la direccion de Turismo del Distrito
Especial, Turistico y Cultural de Riohacha, ofrecen al turista servicios de todo tipo
de manera desarticulada.

De igual manera el turista llega al Distrito de Riohacha, sin una orientacion o una
informacion veraz y eficiente de todos del turismo que se pueden ofrecer en el
Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha, esto se ve reflejado o resumido
en las siguientes falencias:

v Al llegar al aeropuerto Almirante Padilla no existe una informacion
organizada ni eficiente del turismo del Distrito Especial, Turistico y Cultural
de Riohacha.

v Al llegar al terminal terrestre, no existe una informacion organizada ni
eficiente del turismo del Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha.

v' Las agencias de viajes del Distrito Especial, Turistico y Cultural de
Riohacha ofrecen informacion incompleta del turismo que tiene la region.

De igual manera,
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v Los hoteles y hostales del Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha
ofrecen informacién incompleta de todos los sitios turisticos que tiene en la
region.

v Las empresas prestadoras de servicio de transporte, carecen de
capacitaciéon a sus empleados acerca de del turismo que se tiene en el
Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha.

v' No existe capacitacion permanente o actualizada de las empresas
prestadoras de servicios turisticos.

En sintesis, el municipio se caracteriza por la inexistencia de un sector
secundario, se carece practicamente de cualquier tipo de actividad industrial y ni
siquiera puede hablarse de una actividad incipiente, pero con grandes
oportunidades para el desarrollo de actividades como el turismo de calidad,
manufacturas en gran volumen, explotacion de recursos. Plan de Desarrollo
“Riohacha incluyente y sostenible 2016-2019”.

Todo lo anterior demuestra que no existe una articulacion entre la empresa
privada (hoteles, terminales, agencias de viajes, hostales, etc.) y el Estado
(Direcciones de Turismo tanto del Distrito Especial, Turistico y Cultural de
Riohacha).

De seguir ocurriendo esta situacion, generaria como consecuencia la poca
afluencia de turistas al Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha, la poca
dinamizacién de la economia de la region, asi como la afectacion al desarrollo y
competitividad en el entorno nacional e internacional.

Asi mismo, se vera muy afectada la economia de la region, las agencias de viajes,
los hoteles, se veran en la necesidad de disminuir la nomina de empleados, el
gremio transportador notara una disminucion de pasajeros, tanto en el transporte
terrestre como en el aéreo, sin dejar de un lado aquellas personas que de una u
otra manera sobreviven del turismo, con productos culturales que se ofrecen en la

region, como: las mochilas, las manillas, sombreros, bolsos, que son productos
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creados por personal de la cultura wayuu, la cual atraviesa en estos momentos
muchos problemas en su calidad de vida.

Por todo lo anterior, se requiere desarrollar gestion del conocimiento teniendo en
cuenta las necesidades de la region, la diversidad de sitios turisticos con los que
cuenta la region, es importante que desde las direcciones de turismo se incentive
a los ciudadanos a generar competitividad, a proponer soluciones en pro de la
promocion y conocimiento del turismo. En este contexto, se hace indispensable
como proposito de esta investigacion, analizar la gestién del conocimiento a las
empresas del sector turismo que se ofrecen en el Distrito Especial, Turistico y
Cultural de Riohacha, asi mismo, teniendo en cuenta los resultados del analisis,
proponer lineamientos estratégicos que conlleven a mejorar la gestién del

conocimiento y por ende a dinamizar la economia del sector turisticos.

Teniendo en cuenta lo anterior, se plantean el siguiente interrogante:

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA
¢, Como es la gestion del conocimiento en las empresas del sector turismo, en el

Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha?

1.2.1 SISTEMATIZACION del PROBLEMA

¢ Como ldentificar los componentes que intervienen en la oferta turistica en el
Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha?

¢, Como analizar las politicas en materia de turismo que ofrece el Distrito Especial,
Turistico y Cultural de Riohacha?

¢,Colmo mejorar la gestion del conocimiento, en las empresas de turismo del

Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha?
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OBJETIVOS

1.2.2 OBJETIVO GENERAL

Analizar la Gestion del Conocimiento en las empresas del sector turismo en
el Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha, como estrategia para

dinamizar el desarrollo econémico de la region.

1.2.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS

v Realizar un diagnéstico de la gestién del conocimiento en las empresas del
sector turismo en el Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha.

v ldentificar los componentes que intervienen en la oferta turistica del Distrito
Especial, Turistico y Cultural de Riohacha.

v' Describir las politicas publicas en relacion a los programas del sector
turismo en el Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha.

v" Proponer lineamientos estratégicos aplicando la gestién del conocimiento
en las empresas del sector turismo en el Distrito Especial, Turistico y

Cultural de Riohacha.

1.4JUSTIFICACION

El presente proyecto es importante, porque determinara el estado actual que
tienen las empresas relacionadas con el tema del turismo en el Distrito Especial,
Turistico y Cultural de Riohacha , con el fin de identificar y reconocer esta
actividad como principal eje dinamizador de la economia y competitividad de la
region, asi mismo se aplicara una adecuada gestién del conocimiento, con el fin
de identificar los puntos y componentes claves y de esta forma organizar los
procesos del turismo de la region eficientemente. Este proyecto beneficiara a las
empresas dedicadas al turismo en la region, como son: los hoteles, hostales, las
agencias de viajes y los comerciantes de los productos disefiados por la cultura

wayuu. Por otra parte, beneficiara a la direccion de turismo, tanto del distrito como
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del departamento, ya que contaran de la mano con una investigacion que le
ayudara a llevar de manera eficaz una organizacion en los procesos relacionados
con la gestion del conocimiento a las empresas del sector turismo que residen en
la region, mediante los lineamientos definidos para mejorar la gestion del
conocimiento en las empresas del sector turismo del Distrito de Riohacha.

Esta investigacion va de la mano con una de las apuestas del departamento de la
Guajira, el Plan de Desarrollo “Oportunidad para Todos y Propdsito de Pais-2016-
2019”, en su aparado H, expone: el desarrollo del turismo con vocacion
internacional, donde el departamento le apostara a convertir el turismo en el
principal eje econémico de la region.

Asi mismo va de la mano con una de las apuestas del distrito de Riohacha, el plan
de desarrollo, “Riohacha Incluyente y Sostenible 2016-2019”, el cual nos dice
sobre el desarrollo turistico: se orientard el aprovechamiento de la mega
biodiversidad ambiental y las potencialidades de los municipios, soportadas en la
naturaleza y el ambiente para consolidar el eco y etnoturismo, complementados
con mejores condiciones de infraestructura, organizacién empresarial del sector y
seguridad, aprovechando que la comisién regional de competitividad identifico el
turismo como la ruta de la competitividad. Se tiene como meta, de aqui a 2030,
elaborar y poner en practica politicas encaminadas a promover un turismo
sostenible que cree puestos de trabajo y promueva la cultura y los productos
locales. Por otra parte, como lo afirma Dos Anjos., et al., (2011), Para que la
Gestién del conocimiento (GC) produzca efectos practicos en las empresas
turisticas debe estar plenamente amparada por las decisiones y compromisos de
la administracion en cuanto a las iniciativas necesarias en términos de desarrollo
estratégico y organizacional, e inversiones en infraestructura tecnoldgica y cultura
organizacional celebrando el trabajo en conjunto y compartido.

Teniendo en cuenta el crecimiento que ha tenido el turismo, como lo establece el
informe socioecondmico del sector turismo, realizado por la camara de comercio

de la guajira (2017), Este sector viene presentando un favorable desempefio
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econdémico en Colombia. Si se compara con los paises de la region y el mundo, el
turismo colombiano crece por encima de ellos. En los ultimos afios, la actividad ha
avanzado a una tasa promedio del 12%. Segun cifras de la Organizacion Mundial
de Turismo, en Colombia durante 2016 el crecimiento del sector fue del 15%.
Colombia viene creciendo por encima de la mayoria de los paises
latinoamericanos. El crecimiento en los ultimos afios ha sido de mas del 10%,
versus un 5% de Latinoamérica y un 4% del mundo. Las cifras reportadas por el
Ministerio de Industria, Comercio y Turismo referencian que entre 2010 y 2015 el
namero de turistas internacionales crecié un 70%; el empleo un 17%; la inversion
extranjera un 700%; las divisas un 52. La injerencia del turismo en el PIB se
mantiene y viene creciendo mas del 2,6%.

De igual manera, cepeda (2016), en su tesis, hace referencia a: en el Plan
Sectorial de Turismo 2014-2018 uno de los principales vacios que afecta la
competitividad del sector es, la formacion en turismo del recurso humano que se
desempefia en este segmento de la economia, segin datos consignados en el
Ranking de Competitividad de la Industria de los Viajes y el Turismo del Foro
Econdmico Mundial (Mincit, 2014). Actualmente, el 6.1% del PIB del pais es
aportado por el sector turistico (Radio Santa Fe, 2016).

Bajo este contexto se hace conveniente realizar este proyecto, con el fin de aplicar
lineamientos al turismo del distrito de Riohacha, apoyado en la gestion del
conocimiento, asi mismo, tener la informacién veraz y organizada de los diferentes
actores que intervienen en el desarrollo del turismo en el Distrito Especial,
Turistico y Cultural de Riohacha , en términos generales sera de gran necesidad
realizar la gestion del conocimiento del turismo tanto para el sector privado, como
para el sector publico de la region.

Esta investigacion justifica su desarrollo debido a los beneficios y aportes
significativos en aras de aplicar gestion del conocimiento y asi, mejorar el capital

humano que llevan a cabo los procesos en las entidades publicas, privadas y
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personas, relacionadas con el turismo y donde tenga incidencia, y por
consiguiente es importante destacar desde diferentes puntos de vista lo siguiente:
Desde el punto de vista Tedrico, este proyecto de investigacion plantea realizar
un diagnostico, identificar, documentar, y analizar todos los aportes que sirvan de
base para las variables de estudio, de forma tal que se pueda dar respuesta a la
importancia de realizar gestion del conocimiento al turismo en el distrito, asi mismo
ampliara el espectro existente sobre el tema de gestion de conocimiento. El
resultado obtenido en este proyecto de investigacion, servira como base para la
realizacion de otras investigaciones que deseen realizar gestién del conocimiento
al turismo en otras regiones del pais.

Desde el aspecto Metodoldgico, es destacable, porque la forma o el
procedimiento en que se realiza la investigacion fue importante para obtener la
informacion necesaria, la identificacion y el andlisis, asi como la determinacién de
la gestiobn para el desarrollo del proyecto, el cual podra ser utilizado, previa
adaptacién, como base para empresas del sector turismo que deseen aplicar
gestién del conocimiento como estrategia para mejorar sus procesos.

Desde el punto de vista practico, Los resultados se refleja en la implementacion
de los lineamientos estratégicos para la gestién del conocimiento en las empresas
del sector turismo, con el fin de generar nuevas estrategias en la implementacion
de sus procesos.

Desde el punto de vista social, Motivar a las empresas publicas y privadas del
sector turismo a aplicar una buena gestion del conocimiento con el fin de
adaptarse a los cambios que genera el entorno social, ya que podran contar con
informacion eficiente y organizada del Turismo que ofrece el Distrito Especial,
Turistico y Cultural de Riohacha.

En términos generales teniendo en cuenta que la economia de la regién en estos
momentos atraviesa una crisis (46,95% Pobreza extrema, tomado de la pagina del
banco de la republica), este proyecto genera una salida a la misma, debido a la

organizacién que aplica la gestion del conocimiento al turismo de la region,
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coadyuvando al desarrollo y competitividad, generando emprendimiento

permanente y dinamizando la economia de la region.

1.5DELIMITACION

Los datos requeridos para la presente investigacion se obtendran de la direccion
de turismo del Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha, Agencias de
viajes, hoteles, hostales, y demas empresas vinculadas al turismo. Poblaciones de
acuerdo a las muestras que se obtengan en el desarrollo del proyecto. La
investigacion se realiza en el Distrito Especial Turistico y Cultural de Riohacha.
Los recursos financieros del proyecto seran asumidos por el co-investigador de
este proyecto.
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2. MARCO TEORICO

2.1ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Los nexos entre conocimiento, informacion y toma de decisiones en el turismo han
sido abordados fundamentalmente a nivel de destinos turisticos, detallandose
carencias en el estudio de dichas relaciones en el ambito de las organizaciones
empresariales que interactian en los propios destinos. El hecho se aprecia en la
débil produccién cientifica de articulos académicos que contribuyen a explicar la
toma de decisiones y la gestion del conocimiento en entidades del sector, donde
aunque se reconoce su importancia, se evidencian enfoques empiricos
insuficientes, carencia de modelos, metodologias y visiones poco sistémicas
Batista, Velazquez, Diaz & Ronda (2015).

Es importante identificar los diferentes estudios relacionados con el objeto de esta
investigacion, donde se trabajan las variables de Gestion del conocimiento y del
turismo. En este contexto las referencias de los trabajos citados a continuacion,
guardan estrecha relacibn con este trabajo de investigacion, debido a las
orientaciones tedrico-conceptuales acerca de la importancia que tienen la gestion
del conocimiento y turismo los resultados de los antecedentes se presentan a
continuacion:

Calvopifia, Velasco, Pacheco & Aldaz (2018), en su estudio, la gestion del
conocimiento en la operacion turistica de Riobamba. Revista Retos turisticos V 17,
desarrollado en la Universidad Nacional de Chimborazo (UNACH). Establece
como objetivo la gestion del conocimiento generada mediante las tecnologias de la
informacion y la comunicacion (TIC), en las operadoras de turismo de Riobamba
(provincia de Chimborazo, Ecuador). Los métodos empleados fueron la revision
documental y las encuestas, es decir que la metodologia aplicada es de tipo mixto.
Al final, las operadoras de turismo de Riobamba demostraron que un 75% de ellas

no aplicaba estrategias orientadas a aprovechar la gestién del conocimiento para
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optimizar el talento humano de la organizacion. También se comprobd que los
recursos humanos eran subutilizados en el 70% de las operadoras, por lo que el
aporte de estos no resultaba significativo para la consolidacion de la empresa. En
cuanto a los procesos se observo la insuficiente aplicacion de estrategias de
gestion del conocimiento, ya que el aprovechamiento de la misma se ve limitado a
un 60%, asi como también se refleja en la parte de los servicios prestados por los
operadores con un 50% de la misma.

Este estudio constituye un aporte importante para la presente investigacion,
debido a la aplicacion de este sistema como referencia para la aplicacion de
estrategias de la variable de estudio de la gestiébn del conocimiento, en las
empresas prestadoras de servicios turisticos del distrito de Riohacha, como lo son
las agencias de viajes, los hoteles y hostales, las empresas transportadoras, los
guias turisticos. Donde a través de la gestion del conocimiento se genere mayor
competitividad y se logre posicionar a la ciudad de Riohacha como uno de los
destinos turisticos mas importante de Colombia y del mundo, asi mismo aplicar un
diagnostico de la gestion del conocimiento tanto en los procesos como en la
calidad de los servicios que llevan a cabo estas empresas privadas, asi como las
entidades publicas vinculadas al tema del turismo en la region.

Ortiz (2014), en su articulo gestién del conocimiento y principales aportes de la
Revista Criterio Libre: 265-302, desarrollado en la universidad libre de Colombia.
Manifiesta como objetivo que la gestion del conocimiento se ha convertido en un
poderoso instrumento para auscultar y desarrollar parametros en la produccién del
conocimiento. La metodologia aplicada es de tipo mixto, en donde lo cualitativo se
fundamenta en los enfoques hermenéutico-interpretativo y lo cuantitativo en el
enfoque bibliometrico.

A tal efecto, este articulo aporto al proyecto en la parte del analisis de la gestion
del conocimiento del distrito de Riohacha, mas exactamente en la aplicacion de
este tema en las empresas de turismo de la regién, como lo son: las agencias de

viajes, los hoteles y las empresas transportadoras de la regién, asi mismo esto
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generara puntos clave al conocimiento generado en la investigacion. Esta
investigacion permite realizar gestion del conocimiento al turismo con el fin de
establecer estrategias, para que puedan ser aplicado a las empresas publicas y
privadas del sector, dedicadas al turismo en el distrito de Riohacha, con el fin de
dinamizar la economia de la region.

Romero & Teran (2017), en su estudio: Gestidén e innovacion del turismo en el
Caribe colombiano. Turismo y Sociedad, XXI, pp. 87-106. El cual tiene como
objetivo, identificar los destinos turisticos inteligentes, se tratan los aspectos que
se deben aplicar y las regiones turisticas en Colombia, los aspectos que se deben
aplicar e incorporar en el caribe colombiano para una eficiente gestion e
innovacion del turismo. Este establece que Las empresas turisticas en general
estan generando una dinamica orientada a fomentar su capacidad de innovacion;
se observa asi que las organizaciones que incorporan la innovacién a sus
procesos y adoptan una actitud abierta al cambio se posicionan y compiten mejor
en el mercado.

Este articulo plantea para poder lograr el objetivo propuesto, se ha trazado,
desarrollar una metodologia con un disefio de investigacion exploratorio y con un
enfoque fundamentalmente cuantitativo. Este estudio es importante, ya que aporto
a la presente investigacion, lo siguiente: proporciona una gestiébn acorde a las
variable de estudio del turismo del distrito, asi como establece lineamientos
estratégicos planteado en esta investigacion a través de los siguientes aspectos:
las redes de cooperacion entre los hoteles, las agencias de viajes y los
transportadores; las alianzas publico privadas, la gestion estratégica y
fortalecimiento de del turismo, tanto a las empresas privadas como a las estatales,
relacionadas con el turismo, como a las personas propias y turistas que visitan del

distrito especial, turistico y cultural de Riohacha.
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2.2FUNDAMENTACION TEORICA

Al formular la propuesta de proyecto, es importante identificar cada una de las
variables de estudio, asi mismo este genera una comprension y un mejor
entendimiento de las mismas. En este contexto los autores ofrecen definiciones
gue permiten acercar o tener una vision acertada de dichas variables, de igual
manera tener un enfoque mas especifico del contexto en el cual se pueden
trabajar. Por esta razén se presentan a continuacion las referencias de diferentes
autores relacionados con las variables a analizar en este proyecto de

investigacion.

2.2.1 GESTION DEL CONOCIMIENTO
La gestion del conocimiento es uno de los temas mas importantes en la

actualidad, ya que ofrece a las organizaciones un plus en el manejo y uso
adecuado de que es lo que se tiene y que es lo que me genera nuevos
conocimientos que son aprovechados para generar innovacion y competitividad en
la organizacion. Con la llegada del siglo XXI, la humanidad se enfrenta a la
creciente implantacion de la sociedad del conocimiento Linares, Pifiero, Rodriguez
& Pérez (2014).

Calvopifia, Fierro, Velasco & Torres (2017), el conocimiento es todo lo que
nosotros tenemos que nos ayuda a interpretar el entorno y, como consecuencia, a
actuar. El conocimiento se puede dar entonces de dos maneras : tacita y explicita,
lo que implica basicamente que el primero es interiorizado por la persona y tiene
caracter subjetivo, mientras que el segundo se da estructuradamente, esta
documentado y es objetivo en la mayoria de los casos.

Hablando de la gestion como tal, expone Ortiz (2014), Desde la perspectiva de la
gestion, se ha venido desarrollando un fuerte constructo que marca una tendencia
importante en la generacion del valor en las organizaciones centrado en lo que se
ha definido como un nuevo recurso, el cual es: el conocimiento.

Existe un amplio acuerdo entre investigadores, empresarios y gerentes de que el

conocimiento constituye uno de los activos intangibles estratégicos para la
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organizaciéon. Sin embargo, la sola posesion del conocimiento o0 su
almacenamiento, por muy valioso que sea, no garantiza el lograr grandes ventajas
competitivas. Es necesario desarrollar y gestionar el conocimiento que se tiene,
logrando que la informacién se convierta en acciones que creen valor. Esto
requiere no solo la incorporacién de plataformas tecnologicas de colaboracion,
buenos programas de entrenamiento, desarrollo de procesos eficientes o
manuales corporativos, sino que ademas se requiere revisar y realizar cambios de
actitudes y cambios culturales que permitan y potencien la adquisicion, el
aprendizaje y el uso amplio y colaborativo de este conocimiento Liberona y Ruiz
(2013).

En este mismo contexto la gestion del conocimiento precisa una serie de
definiciones, dadas por los autores importantes que se destacan en la materia, los
cuales se muestran a continuacién: La gestion del conocimiento consiste en
optimizar la utilizacibn de este recurso, el conocimiento, en la gestion del
conocimiento hay dos procesos fundamentales — cada uno de ellos se subdivide
en otros, pero los basicos son dos: uno es la creacién de conocimiento y el otro, la
transmision de conocimiento, La gestibn del conocimiento proporcionara
destacada colaboracién y la asociacion de trabajo. Con ello se garantizara que las
regiones maximicen el valor de sus activos de informacion y conocimiento y que
ayude a sus ciudadanos a usar su creatividad y habilidades mejor, dando lugar a

una mayor eficacia y una mayor innovaciéon Alzate & Gallego (2012).

ADQUISICION Y DIFUSION DEL CONOCIMIENTO

la gestion del conocimiento, entendida como procesos que tienen que ver con
capturar, elaborar, transmitir, almacenar y compartir el saber de una organizacion,
no es una moda, sino que es algo que «ha venido para quedarse» en la
Administracion, por lo que cuando se habla de gestion del conocimiento, se refiere
a la Investigacion, Desarrollo e Innovacion; todo con el objeto de mejorar a los

funcionarios que ofrecen mejores servicios al ciudadano, mejorar el territorio para
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gue esté mas cohesionado, con un desarrollo territorial urbano y rural sostenible,
mejorar el bienestar y poder ser econémicamente avanzado. Asi; se puede hablar
de tres vias para la obtencion de conocimiento, una interna y dos externas, de la
misma manera que en el caso de la empresa privada: la del desarrollo interno de
[+D+l, la cooperacion; y las redes Calvopifia et al., (2018).

Por otra parte, Colon & Ramirez (2011) describen la gestion del conocimiento es
un proceso que se da de manera ciclica. A continuacion se presentan los pasos
establecidos por estos autores:

a) ldentificacion del conocimiento: La gestion del conocimiento posee
diversas herramientas para identificar el conocimiento: los directorios y las paginas
amarillas de expertos, los mapas de conocimiento, las topografias del
conocimiento, los mapas de activos del conocimiento, los mapas de fuentes del
conocimientos, que se utilizan indistintamente en funcion de los objetivos
propuestos, pero todos con resultados probados en diversos contextos. .

b) Adquisicion del conocimiento: Una vez identificado el conocimiento en la
organizacion, este crece y se multiplica en la medida en que se utiliza. Esto exige
a las organizaciones que se encuentran en constante proceso de transformacion,
trabajar intensamente para renovar su conocimiento. Es precisamente por eso,
que la gestién del conocimiento no puede considerarse como un proceso aislado
en la organizacion sino alineado con sus estrategias.

c) Desarrollo del conocimiento: Este proceso de creacion o desarrollo del
conocimiento no es mas que un proceso de desarrollo de las competencias y
habilidades de los individuos que pertenecen a la organizacion, es un proceso
donde se propicia el establecimiento de un ambiente que favorezca el surgimiento
de nuevas ideas para fomentar la innovacion y de esta forma, generar soluciones
gue contribuyan al progreso de la sociedad en general.

d) Distribucion del conocimiento (compartir): Es preciso considerar, que el
conocimiento se transfiere mediante acciones personales y, por tanto, este

proceso puede realizarse desde un centro de distribucion del conocimiento hacia
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uno o varios grupos especificos de individuos, entre y dentro de los grupos y
equipos de trabajo de la organizacion o entre individuos. Para esto, se soportan en
herramientas tecnoldgicas, crean determinadas plataformas, software que facilitan
compartir y distribuir el conocimiento, aunque ello no significa que este ultimo se
utilice igualmente por todos los individuos en la organizacion.

e) Uso del Conocimiento: En el ciclo de los procesos estratégicos de la
gestién del conocimiento, el uso del conocimiento se ubica casi al final; sin
embargo, esta ubicacion es relativa, debido a que los procesos de identificacion,
adquisicién, desarrollo y distribucion del conocimiento siempre se encuentran en
consonancia con las necesidades de los usuarios. Por eso, es necesario
considerar un sistema de gestion de informacion que facilite informacion
actualizada sobre las necesidades de los usuarios con vistas a lograr una eficiente
gestion del conocimiento.

f) La retencion del conocimiento: significa conservar la informaciéon y los
conocimientos utilizados por medio de un sistema de gestion documental que
respalde la accion de la organizacién y que facilite su consulta en el momento
necesario. Con ello, se escribe la historia de la organizacion, su evolucién, como
una manera mas de enfrentar los nuevos cambios y desafios, que renovada y de

manera constante, impone la sociedad moderna a sus instituciones.

ALMACENAMIENTO, ACTUALIZACION Y USO DEL CONOCIMIENTO

El almacenamiento, la actualizacion y el uso que se le da al conocimiento, deben
ser procesos fundamentales dentro de una organizacion, es por eso que Sandoval
(2013), manifiesta que, El objetivo principal del proceso de gestion del
conocimiento consiste en mejorar la calidad de las decisiones que se toman en las
organizaciones, esto se logra gracias a que se dispone de informacion fiable y
valida que es entregada de manera oportuna y segura. Estos procesos permiten
mejorar la eficiencia en las organizaciones debido a la masificacion,

almacenamiento y utilizacion del conocimiento en sus procesos productivos y
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administrativos, reduciendo la necesidad de redescubrirlo cada vez que se
necesitan.

Existen varios modelos que permiten la actualizacion y uso del conocimiento,
estos son citados por Linares et al. (2014), el cual manifiesta: EI modelo Nonaka
Takeuchi establece como base el conocimiento tacito (subjetivo) aunque aborda el
explicito (objetivo). Propone cuatro formas de conversidén del conocimiento, una en
la que a partir de la interaccion de grupos de personas (socializacion) el
conocimiento se traslada de tacito a tacito. Luego la exteriorizacion, donde el
conocimiento se transforma de tacito a explicito. Mediante la combinacién o
distribucion del conocimiento se genera de explicito a explicito. Tras la
interiorizacion o la asociacion del aprendizaje mediante la practica y la recepcion
de experiencias, se transforma el conocimiento de explicito a tacito nuevamente.

El modelo de Andersen pretende crear una infraestructura organizativa con el fin
de ganar sabiduria que favorezca la invencién y el aprendizaje desde una
perspectiva individual. Tiene la responsabilidad de compartir y crear procesos y
sistemas que permiten la captura, el andlisis y la distribucién de estas habilidades.
En esencia propone que sean implementados dos tipos de herramientas: por un
lado el conocimiento empaquetado, que comprende la generalizacién de buenas
practicas, la utilizacion de metodologias y herramientas indicadas y la creacion de
una biblioteca de propuestas e informes Linares et al. (2014).

El modelo KPMG Consulting tiene un enfoque de relacién entre la estructura
organizativa, la cultura, el liderazgo, los mecanismos de aprendizaje, las actitudes
de las personas y la capacidad de trabajo en equipo. Su objetivo es centrarse en
los aspectos que definen el aprendizaje y los resultados a corto y largo plazo que
estos ofrecen para la organizacion.

Este mismo autor, establece el modelo por capas, el cual explica que: La primera
fase esta orientada a elaborar un modelo para la gestion del conocimiento que sea
capaz de adquirir el conocimiento tacito y transformarlo en un conocimiento

explicito. Una vez transformado el conocimiento se almacenara para quedar
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disponible, mediante un sistema informatico, para ser utilizado por aquellos tutores
que necesiten apoyo en el disefio de un curso online. El modelo que se elabor6 da
respuesta a los siguientes pilares fundamentales del estudio: La gestion eficaz del
conocimiento requiere una sinergia entre los profesionales encargados de generar
la informacién, La gestion del conocimiento requiere de un soporte tecnolégico que
permita a los profesionales almacenar y administrar el conocimiento y La gestion
del conocimiento es un proceso de mejora continua, por lo que se requiere
compartir, mantener, reutilizar y actualizar el conocimiento.

Por otra parte como lo explica, Colon & Ramirez (2011), donde explican que
dentro del uso del conocimiento, se hace necesario considerar un sistema de
gestién de informacién que facilite informacion actualizada sobre las necesidades

de los usuarios con vistas a lograr una eficiente gestion del conocimiento.

CAPACITACION DEL CONOCIMIENTO

La capacitacion es uno de los factores que ayuda a la generacion de nuevos
conocimientos, catalogando este como principal factor del nuevo paradigma de
evolucion, generacion y conversion del conocimiento, tiene caracteristicas que
hacen que con el uso aumente su produccién, pues no se agota al utilizarse y
toma valor a partir de las experiencias personales que se agregan, formal o
informalmente, a medida que ocurren sus procesos de transformacién, que se
presentan mediante las cuatro etapas: combinacion, interiorizacion, exteriorizacion
y socializacibn Godoy, Roldan & Sanchez (2014), los cuales se explican a
continuacion por este autor:

Combinacién. Permite a los equipos de trabajo interinstitucionales compartir el
conocimiento al desarrollar proyectos conjuntos coordinados por la red.
Interiorizacion. Facilita a la red la captura de los conocimientos de cada uno de los
actores involucrados en un canal de distribucion comun que permite circular

constantemente a través de la red.
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Exteriorizacion. Articula el canal de conocimiento circundante hacia los nodos de
trabajo conjunto y la red, a los cuales también les permite convertir el
conocimiento alli resultante de técito a explicito para documentarlo en la red.
Socializacién. Facilita la aplicacion de los conocimientos propios de cada actor que
permanecen tacitos en los nodos de trabajo, en los cuales se podra compartir en
red.

Como lo expone Calvopifia, Fierro, Velasco & Torres (2017), una adecuada
gestion del conocimiento facilita la innovacion, porque siempre se contara con los
procesos actualizados, lo que permite incluir cualquier modificacion en el menor
tiempo posible, aumentando la eficacia y efectividad de los mismos vy
contribuyendo a que el capital intelectual de las organizaciones se mantenga en
constante crecimiento (Alzate Molina, C. A., & Gallego Alvarez, G. A., 2012).
Gestidn es hacer que las cosas sucedan en cualquier area del conocimiento; sin
embargo, cuando se dice gestion del conocimiento se esta hablando de creacion,
transferencia, almacenamiento, aplicacion y uso del conocimiento mismo (Balmori,
R., & Schmelkes, C., 2012).

La gestion del conocimiento implica tomar a cargo los flujos de informacion y
llevarlos a las personas adecuadamente en concordancia con la capacidad de
reaccion y rapidez que implica el mercado turistico; debido a lo cual las
tecnologias de informacion y comunicacion (TIC), llegan a ser la herramienta
apropiada para recolectar, transferir, asegurar y administrar de manera sistematica
la informacién, ademas de convertirse en los sistemas que permiten perfeccionar

el uso del conocimiento Calvopifia et al. (2018).

TECNOLOGIAS EN LA GESTION DEL CONOCIMIENTO

Como lo expone Calvopifia, Velasco, Pacheco & Aldaz (2018), las tecnologias de
la informacion y la comunicacion (TIC) se convierten en la herramienta idonea
para la recoleccion, transferencia, la seguridad y la administracion sistematica de

la informacién, junto con los sistemas que permiten optimizar el uso del
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conocimiento. En este contexto Las nuevas tecnologias ofrecen a la humanidad
diferentes aplicaciones que permiten a los usuarios consultar e intercambiar
informacion desde cualquier lugar, solo con tener conexion a internet.

Calvopifia et al. (2018), en su estudio: La gestion del conocimiento en la operacion
turistica de Riobamba. Revista Retos turisticos V 17, desarrollado en la
Universidad Nacional de Chimborazo (UNACH). Establece como objetivo la
gestion del conocimiento generada mediante las tecnologias de la informacion y la
comunicaciéon (TIC), en las operadoras de turismo de Riobamba (provincia de
Chimborazo, Ecuador).

La gestion del conocimiento implica tomar a cargo los flujos de informacién y
llevarlos a las personas adecuadamente en concordancia con la capacidad de
reaccion y rapidez que implica el mercado turistico; debido a lo cual las
tecnologias de informacién y comunicacion (TIC), llegan a ser la herramienta
apropiada para recolectar, transferir, asegurar y administrar de manera sistematica
la informacién, ademas de convertirse en los sistemas que permiten perfeccionar

el uso del conocimiento Calvopifia et al., (2018).

2.2.2 TURISMO

Como lo expone Calvopifia, Velasco, Pacheco & Aldaz (2018), el turismo es una
actividad humana de gran desarrollo, que ejerce su influencia en los ambitos
politicos, econémicos, sociales, culturales, tecnologicos, ambientales y éticos del
mundo.

El turismo como toda actividad se emplaza dentro de un espacio con
connotaciones sociales, culturales y de identidad; en otras palabras hace uso de
un territorio construido socialmente. Esta construccion se encuentra definida por el
hombre a partir de su accion social intencional sobre la naturaleza. Moscoso
(2014).

El turismo debe propender [a] un desarrollo sostenible de la actividad [para que

logre] ser mas competitivo en relacion [con] otros paises de la region, esto
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Gnicamente se logra con capacitacion, tecnologia, recursos financieros y
capacidad administrativa en el manejo de programas y proyectos que impulsan el
desarrollo del sector. Romero y Teran (2017).

Del turismo se definen como las diferentes actividades que realiza una persona en
un sitio turistico, diferente al que reside normalmente, ya sea deporte, recreacion,
gozo, conocimiento de la cultura, etc.

El establecimiento comercial que presta servicios de distribucion de del turismo
actuando como intermediario entre el consumidor y las demas prestadoras de
servicios turisticos es denominado agencia de viajes.

Las agencias de viaje son empresas comerciales cuya finalidad es realizar viajes.
Por consiguiente, son prestadoras de servicios, que informan, organizan y toman
todas las medidas necesarias, en nombre de una 0 mas personas que desean
viajar. Ofrecen todas las prestaciones de servicios relativas a transporte, hoteleria
y manifestaciones turisticas de todo tipo, y organizan viajes individuales o
colectivos a un precio determinado, sea a través de programas establecidos por
ellas mismas, sea por la eleccion libre de los clientes. Dos Anjos., et al., (2011).

CONCEPTO Y COMPONENTES DE LA OFERTA TURISTICA

En su estudio Pérez, Vazquez & Alvarez (2012), seglin la OMT (Organizacion
Mundial del Turismo) (1998), considera que los componentes del turismo (ver
figura Nro. 1) son:

1. El espacio geogréfico, es la base fisica donde tiene lugar la conjuncién o
encuentro entre la oferta y la demanda, y que ofrece atracciones como
clima, paisaje, playas, monumentos historicos, cultura de la poblacion
residente, entre otros.

2. La oferta, compuesta por el conjunto de productos, servicios Yy
organizaciones involucradas activamente en la experiencia turistica.

3. La demanda, formada por el conjunto de productos, servicios o posibles

consumidores de Bienes y Servicios turisticos.

GI-G-03 Mayerlin Mejia P. Pedro L. Rodriguez S. Victor Pinedo Pagina 33 de 125
ELABORO REVISO APROBO REV.1/MAY /16



"j@
INFORME FINAL DEL PROYECTO DE

INVESTIGACION

150 9001
%,

4. Los operadores del mercado, que son aquellas empresas y organismos
cuya funcién principal es facilitar la interrelacion entre la oferta y la
demanda. Entran en esta consideracion las agencias de viajes, los tour
operadores, las compafias de transporte regular y aquellos organismos
publicos y privados que, mediante su labor profesional, son artifices de la
ordenacion y/o promocion del turismo.

5. El espacio turistico es la parte material donde se ejercita el turismo, con su
propia localizacién geogréfica y caracteristicas fisicas, localizacion temporal
en relaciébn con los centros emisores y el clima durante la temporada
turistica. Asimismo, es el destino del viaje, lugar de la estancia, depositario
de los recursos turisticos que motivan el viaje que son proyectados en la
imaginacion idealizada del ocio desde la perspectiva del espacio emisor y
contienen los simbolos de la experiencia turistica como “mirada turistica”,
luego determina las actividades turisticas a realizar. También, incluye el
conglomerado de consumo que pretende rentabilizarlo para satisfacer las
necesidades de supervivencia de los turistas y recibe el impacto del
turismo.

La oferta esta representado por el “paquete turistico” en aras de la busqueda de
nuevos mercados, las grandes compafias se esfuerzan por alcanzar una mayor
cuota de mercado y una mayor concentracién, lo que acaba configurando un
sector oligopolistico en el que se pueden manipular los flujos origen-destino. Estas
compafiias funcionan con economias de escala y con productos homogéneos y
rigidos que integra los servicios basicos a consumir por el turista. Tipico de esa
época son los “paquetes turisticos todo incluido” de sol y playa.

La demanda y comportamientos tradicionales han sido superados por nuevas
modas y preferencias, y por los nuevos intereses de la poblacion muy movil,
experimentada y sofisticada en cuanto a viajes y ocio. La OMT (1991) reconoce
que la nueva demanda se concentra alrededor de la valorizacion de algunos de los

siguientes recursos turisticos: el patrimonio natural, la cultura, el mar y el cuerpo
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humano. En fin, se demandan multiples espacios turisticos diferenciados y
diferenciadores que puede ser interpretado como un fendmeno socio-
antropolégico (Gonzalez, 2005).

Gonzalez (2005) explica que los operadores turisticos son los facilitadores de la
relacion entre el espacio turistico y la oferta y demanda. Desde la perspectiva del
modelo turistico de los afios 60, los operadores turisticos proliferan -sobre todo en
los mercados emisores- al acceder a la conjuncién de servicios del aglomerado
turistico del destino y ofertar productos turisticos masivos en un mercado con
desplazamientos mas concentrados en espacio y tiempo. Esos productos
turisticos rendian beneficios a través de la reproduccion en grandes cantidades de
paquetes idénticos, consiguiendo importantes economias de escala y bajos costos
unitarios. El mismo autor referenciando a Donaire (1999) y Lépez Marin (2001)
considera que el escenario donde se desarrollaba el modelo turistico de los afios
90 impacta en los operadores turisticos, entre otras, por las siguientes razones:

v' Los turistas buscan productos turisticos flexibles y diferenciadores en
contraste con los productos masificados, implicando un mayor esfuerzo y
costo en la gestion de su conformacion.

v" Impacto de la TIC, facilitdndole al turista obtener informaciéon de muchas
otras fuentes de informacién para sustentar sus decisiones de compra,
ademas puede contratar directa servicios deseados con los prestarios en el
destino, obviando la funcion intermediaria del operador turistico

v" Mercado turistico competitivo y globalizado, incrementando la competencia
entre los operadores turisticos donde se hace mas dificil generar productos
competitivos.

v' Entorno turistico cambiante, recurriendo a empresas posicionadas en el
servicio en vez de crear esa capacidad, debido a que una vez creada

quizas ya no sea tan relevante para el éxito de la empresa.
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ELEMENTOS DEL SISTEMA TURISTICO
Segun Panosso & Lohman (2012), Existen 6 Elementos del sistema Turistico, los
cuales se describen a continuacion:

1. Atractivos turisticos: Son lugares que despiertan el interés del turista por
visitar un destino gracias a sus caracteristicas tangibles y/o intangibles
destacadas. Un destino para considerarse atractivo debe ser competitivo y
para lograrlo, se debe satisfacer las motivaciones que impulsaron a los
visitantes a viajar a él.

Los atractivos turisticos de un destino se dividen en naturales como
parques, desiertos, playas, etc., y culturales como la gastronomia, el folclor
y la arquitectura de sus monumentos y sitios historicos.

2. Superestructura: Son organizaciones del orden publico y privado que
representan a prestadores de servicios de los sectores relacionados a
turismo, de la misma manera que establecen politicas, velan por intereses
propios de sus agremiados, desarrollan proyectos y fomentan la inversion.
En la Guajira existen por ej.: Direccion de Turismo del Departamento,
Direccion de Turismo del Distrito de Riohacha, la Camara de Comercio de
la Guajira.

3. Infraestructura: Definida por el diccionario de la Real Academia Espafiola
como el conjunto de elementos, dotaciones o servicios necesarios para el
buen funcionamiento de un pais, de una ciudad o de una organizacion
cualquiera. En el caso del sector turismo, son las vias de comunicacion
indispensables para que el viajero pueda trasladarse dentro y fuera del
destino turistico. Son 3 tipos de infraestructura: (1) maritima, (2) terrestre y
(3) aérea.

4. Servicios: En el sistema turistico encontramos 2 tipos de servicios, los
basicos como hoteles, agencias de viajes y restaurantes, es decir, son

aguellos inmuebles que necesita un turista de manera fundamental al
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momento de viajar; y los servicios complementarios, que no intervienen
directamente con el turista pero son necesarios.

5. La demanda (turistas): Ninguno de los anteriores elementos podria subsistir
sin los turistas. Ellos constituyen la contraparte de la ley de oferta y
demanda, es decir, son quienes consumen, utilizan y/o se ven beneficiados
de lo que el destino tiene para ofrecer, ademas, es a partir de su
experiencia, que dentro del destino se pueden establecer estrategias para
satisfacer sus necesidades de una mejor manera, alentando el desarrollo
de la comunidad receptora.

6. La comunidad receptora: Se trata de los residentes locales que de manera
directa (como los prestadores de servicios turisticos) o de manera indirecta
(poblacién en general o recurso humano de diversas empresas) tienen

contacto con la comunidad turistica.

FACTORES QUE DETERMINAN LA DEMANDA TURISTICA

En este orden, Romero (2014), define que es fundamental identificar los factores
qgue determinan la demanda turistica de una region, donde se encuentran: los
factores econdmicos, factores motivacionales, factores demograficos, factores
geopoliticos y factores de mercado. De igual modo este autor manifiesta que: los
Factores econdmicos son los mas determinantes a la hora de tomar decisiones
sobre la demanda de servicios y productos turisticos, A mayor nivel de renta,
existen mas posibilidades de que esa demanda aumente. Existe una relacién
directa entre el precio de un servicio o producto turistico y la cantidad demandada
en un sentido inverso, es decir, cuanto mayor sea el precio, menor sera la
cantidad que se demande del servicio o producto en cuestion.

Los factores Motivacionales: es fundamental tener en cuenta tanto el
comportamiento del consumidor como el proceso de decisiones del mismo, que
conllevan a su vez al estudio de los aspectos subjetivos del proceso de compra

de quien demanda un servicio o producto turistico y a sus necesidades. Las
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motivaciones del turista pueden adivinarse teniendo en cuenta la salud, el deseo
de conocer otras culturas, la necesidad social de cambio de actividad y rutina, el
estatus y prestigio, la diversion y el esparcimiento. Los factores demogréficos: son
aguellos que estan directamente relacionados con la edad del individuo y su deseo
de viajar. Por tanto, es interesante saber las caracteristicas de una poblacién y su
forma de relacionarse. Los factores geopoliticos atienden a conflictos relacionados
con la organizacion social, los valores, los simbolos, las creencias y las
costumbres en el proceso de sus transformaciones culturales dentro del territorio,
a su rigueza humana y ecolégica y como afectan a la promociéon y desarrollo del
turismo. Entre los factores de mercado se encuentran los factores relativos a la
comercializacion del producto afectada por la gestion del conocimiento del
producto en si, la comunicacién y publicidad que se le ha asignado, la presencia
del canal de distribucion, las tecnologias disponibles y la competencia. También
afectan los concernientes a la produccién y se relacionan con las infraestructuras y
los servicios complementarios, la zona euro y el sistema monetario, los controles
sanitarios, ademas de con los factores que se han estudiado anteriormente, como
por ejemplo la situacidon sociopolitica del destino, la seguridad y el riesgo de las
personas durante el viaje.

Estos factores son importantes y determinan en gran parte la concurrencia del

grado de turistas que visitan una region.

ACTORES DEL TURISMO

De igual manera es importante identificar la notabilidad que tiene el turismo en las
regiones, como lo explica, Romero & Teran (2017), la relevancia que esta
adquiriendo el desarrollo del turismo en todas las regiones del pais requiere que
las instituciones que soportan las actividades propias del turismo tengan
conocimiento de un segundo idioma, posean las habilidades y competencias para
desempeiar sus labores de acuerdo con estandares de calidad y estén

familiarizadas con los conceptos de atencion al cliente, asi como el dominio de los
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elementos de informacion en cultura general colombiana y otros conceptos que
permitiran el fomento de una cultura turistica.

Los actores que intervienen en el turismo son empresas 0 personas que estan
relacionada directamente con el turismo.

Segun Jiménez & Jiménez (2013), los Actores de la planificacion turistica son:

El mercado (empresario): se refiere a la organizacién del mercado a través de
los diferentes tipos de empresarios, como agentes de viaje, hoteleros,
transportadores (los cuales tienen las mismas responsabilidades respecto de la
estructura del producto y del contacto del turista con los demas prestadores), el
director y planificador; este ultimo es el que estd mas introducido en el campo:
tiene capacidad prospectiva, tiene la responsabilidad de la empresa y colabora
con las labores promocionales (esto se observa mayormente en provincias).

El Estado: es actor que antes tenia el papel principal en la planificacién y que hoy,
con la descentralizacion administrativa, ha cedido parte de su protagonismo a lo
region y local, asi como a la empresa privada o mixta. Su actuacion se ejerce a
tres niveles: nacional (ministerios), regional y local. El nivel local es el que tiene
mayor oportunidad para crecer porque es el encargado de revaluar o eliminar
obstaculos, suministrar recursos y ser facilitadores (ellos manejan su territorio
propio).

Comunidad de transito y comunidad del lugar: la primera corresponde a las
comunidades por donde se desplazan los turistas hacia el destino y la segunda, a
los residentes del destino o receptoras. Tanto unas como otras deben ser
involucradas efectivamente en el proceso planificador.

ONG: nacionales o internacionales, las cuales han hecho sentir su presencia por
lo que han logrado transmitir al poblador del destino ().

Por otra parte, en definitiva; el turismo es una forma de vida del ser humano; el
turismo es una expresion cultural. El turismo es la cultura del viaje humano. La

cultura es la sefa de identidad del hombre como especie diferenciada; con una
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realidad y un concepto previo, base de todo el desarrollo cultural que es el
lenguaje; sin él no crece ni se desarrolla la cultura Calvopifia, Fierro, Velasco &
Torres (2017).

Por consiguiente, Romero (2014), manifiesta que, segun las estadisticas arrojadas
por la Organizacidon Mundial del Turismo, las llegadas de turistas internacionales
en el mundo crecen y se consolida la tendencia al alza, manteniéndose asi sus
previsiones en el total de llegadas internacionales. La OMT pronostica un
crecimiento continuado del turismo internacional hasta el afio 2020 con valor de
hasta el 4% de ritmo de crecimiento anual. A continuacion, se muestra una gréafica
que muestra la demanda turistica desde los afios 50 hasta previsiones hechas

hasta el afio 2020, segun la OMT.
Grafico 1.

Demanda Turistica desde los afios 50, hasta 2020.
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Prondstico de demanda de llegadas internacionales hasta alcanzar cerca de 1600 millones = [1,6 bn en inglés]
para el ano 2020. Fuente: OMT

Nota. 694 mn = 694 millones de viajeras

hitp-/rwww.unwto.org/facts/eng/vision.htm

Fuente: Romero 2014.

Segun Tourism Towards 2030 (El Turismo hacia 2030), un estudio de la OMT
recientemente actualizado sobre previsiones a largo plazo y andlisis de tendencias
futuras del turismo, se calcula que el numero de llegadas de turistas

internacionales en el mundo crecera un 3,3% al afio de media entre 2010 y 2030.
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Este porcentaje representa alrededor de 43 millones mas de llegadas de turistas
internacionales cada afio, lo cual llevaria a alcanzar un total de 1.800 millones de

llegadas en 2030.

2.2.3 GESTION DEL CONOCIMIENTO EN EL SECTOR TURISMO

“El turismo en Colombia se ha convertido en el tercer renglon de la economia en
exportaciones y el primero del sector servicios” (Mincit, 2014). Para poder
mantener el crecimiento de la llamada industria sin chimeneas, es importante tener
en cuenta que el sector turistico a nivel global se ha ido transformando, ya que las
personas que toman la decisidbn de viajar y conocer otros lugares buscan
experiencias significativas, las cuales se pueden generar a partir de los diversos
actores gue intervienen en los procesos de la actividad turistica. Cepeda (2016).
Asi mismo este autor manifiesta que: De acuerdo a lo planteado en las diversas
politicas de turismo se ha podido identificar que una de las falencias de la
actividad turistica es el poco personal calificado para el desarrollo de dicho sector,
de ahi que se vea la importancia de implementar estrategias que permitan la
gestiébn del conocimiento para el recurso humano. A partir de esto, se puede
plantear que si la gestion del conocimiento se ha considerado un pilar para la
competitividad, dicho aspecto puede determinar el crecimiento del sector turistico
en Colombia.

La Gestién del conocimiento (GC) contribuye mostrando la importancia de la
creacion, almacenamiento y transferencia del conocimiento, a fin de obtener
innovacion y ventajas competitivas (Tabla 1). De esta manera, colabora con las
practicas de la GC y la importancia de mantener el staff de empleados;
Asegurando su conocimiento del consumidor/cliente y permitiendo el uso del

conocimiento para entender el mercado y el ambito del turismo.
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Cuadro 1.

Contribuciones de la GC a las empresas turisticas.

Autor/afno

Contribuciones

Formicae
Xiang, 2007

Yang e Wan,
2004

Yang, 2004

Yang, 2008

El articulo presenta implicaciones para la gestion del conocimiento y la
gestidn estratégica para incentivar a las empresas turisticas, debido a
los desafios y las rapidos cambios en el ambito en el cual actian estas
empresas amenazas provocadas por los rapidos cambios en el ambito
en el cual actian estas empresas.

El articulo se propone identificar las practicas de gestion del
conocimiento que son implementadas en los hoteles, la forma en que
se llevan a cabo y los desafios que enfrentan. Los resultados se
centran en el hecho de que las practicas de gestion del conocimiento
pueden beneficiar a los hoteles, implementando programas y con el
apoyo cultural para la adquisiciéon, difusion y retencion del
conocimiento

Las mejores practicas de aprendizaje organizacional son las que son
identificadas por los individuos y aplicadas apropiadamente y de forma
atil a la informacion; para luego, a través del proceso de aprendizaje
colectivo, evaluar esta informacion y convertirla en conocimiento
organizacional. La obtencion del aprendizaje conforma un flujo
continuo

El articulo muestra que a pesar de que existan actitudes individuales
para compartir y almacenar el aprendizaje, cuando se relaciona con la
difusion del conocimiento la respuesta es moderada. Esto marca la
necesidad de los gestores de adoptar practicas que estimulen que se
comparta el aprendizaje individual y organizacional.

Fuente: Dos Anjos., et al., (2011).

Teniendo en cuenta el orden de las contribuciones de los autores del

cuadro anterior, se deben considerar los siguientes aspectos:

1. Teniendo en cuenta las amenazas que se presentan en el sector turismo,

debido a los repentinos cambios y la dinamica que existe hoy en dia el tema

del turismo, se debe generar por parte de los gerentes de las empresas

turisticas las oportunidades de capacitacion y aprendizaje que ofrece el

estado con el fin de crear nuevos conocimiento que conlleven a nuevas
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estrategias que permitan dinamizar la economia del distrito Especial,
Turistico y Cultural de Riohacha.

2. Tener en cuenta la falta de informacion explicita del turismo en los hoteles,
hostales y agencias de viajes, se hace necesario la adquisicion y difusion
de nuevos conocimientos, con el fin de generar valor y calidad en la
prestacion del servicio a los turistas que visitan el Distrito Especial, Turistico
y Cultural de Riohacha.

3. Teniendo en cuenta lo que dice Calvopifia et al., (2017): uno de los pilares
basicos para definir proyectos de gestion del conocimiento. Es importante
crear en las empresas de turismo del distrito una cultura organizacional que
permita generar diferentes estrategias en sus procesos, procedimientos y
metodologias.

4. Es importante identificar el conocimiento, esto hace que la gestién del
conocimiento se apligue de manera correcta mediante la actualizacién de
nuevos conocimientos que permitan generar un aprendizaje y asi se genere
calidad en el capital humano de las empresas dedicadas al turismo en el

Distrito.

2.3 IDENTIFICACION DE LAS VARIABLES
Definicién Nominal de la Variable:
Gestiodn del conocimiento.

Turismo

Definicion Conceptual:

Gestion del conocimiento: es la infraestructura organizacional orientada a
implementar procesos y procedimientos que al actuar sobre bases de datos,
informacion y conocimientos estructurados respecto de la problematica de
innovacion de los usuarios favorece la utilizacion del capital intelectual de la

organizacién con la finalidad de generar productos y servicios que contribuyan al
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impulso de la competitividad empresarial. Calvopifia, Fierro, Velasco & Torres
(2017).

Turismo: EIl turismo es la ciencia social con desarrollo trascendente e injerencia
politica, econémica, social, cultural, tecnologica, ambiental y ética en el mundo
actualmente; se trata de una tendencia global que implica el conocimiento y
reconocimiento de valores humanos, naturales y culturales con implicaciones de
interculturalidad, dinamizacion de la economia y distribucién de la riqueza, entre

otros asuntos inter-relacionados. Calvopifia, Fierro, Velasco & Torres (2017).

Definicién Operacional: la variable Gestion del conocimiento, se medira a traves
de las siguientes dimensiones:

Diagnostico de los Procesos de Gestion del conocimiento en las empresas
relacionadas con el turismo en el Distrito de Riohacha. Esta se medira a

través de las siguientes Sub dimensiones e indicadores presentados en la Tabla 1.

Definicion Operacional: La variable turismo, se medira a través de las siguientes
dimensiones:

Componentes de la oferta turistica. Esta se medira a través de las siguientes
Sub dimensiones e indicadores presentados en la Tabla 1.

Analizar politicas publicas establecidas por el sector turismo. Esta se
analizara a través de referencias bibliograficas.

Lineamientos estratégicos para la Gestion del Conocimiento del turismo en
el Distrito de Riohacha. Esta se medira a través de las siguientes dimensiones e

indicadores presentados en el cuadro 2.
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Cuadro 2.

Operacionalizacion De Variables

Objetivo General: Analizar la Gestion del Conocimiento en las empresas del sector turismo en el

distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha, como estrategia para dinamizar el desarrollo

econdmico de la regién.

DIMENSIONES

Objetivos Especificos VARIABLES INDICADORES
Adquisicién y Difusion del conocimiento
Realizar un diagnostico L Almacenamiento, actualizacién y uso del
de la gestion  del ) Diagndstico de conocimiento
conocimiento en las| GESTION DEL | los Procesos de

empresas del sector
turismo en el Distrito
Especial, Turistico vy
Cultural de Riohacha.

CONOCIMIENTO

Gestion del
conocimiento

Recursos y herramientas tecnolégicas

Capacitacion y entrenamiento

Identificar los
componentes que
intervienen en la oferta
turistica  del Distrito
Especial, Turistico vy
Cultural de Riohacha

Describir las politicas
publicas en relacién a los
programas del sector
turismo en el Distrito
Especial, Turistico vy
Cultural de Riohacha.

Proponer  lineamientos
estratégicos, aplicando la
gestion del conocimiento
en las empresas del
sector turismo en el
Distrito Especial,
Turistico y Cultural de
Riohacha.

TURISMO

Componentes
gue intervienen
en la oferta
turistica.

Elementos del sistema turistico

Factores que determinan la demanda turistica

Actores del turismo

Politicas publicas
en relacion a los
programas del
sector turismo

Revision Bibliografica

Lineamientos
para la gestion
del conocimiento
del turismo.

Este objetivo se alcanza una vez se logren los

objetivos anteriores.

Fuente: Elaboracién Propia
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Matriz Documental de Politicas Publicas

Describir las politicas publicas en relacién a los programas del sector turismo en el Distrito Especial,

Objetivo _ )
Turistico y Cultural de Riohacha.
Programas Objetivo Plan de
desarrollo
Riohacha Turismo | Fomentar el desarrollo competitivo y sostenible de la actividad turistica, | “Riohacha
Sostenible y Competitivo mediante el aprovechamiento responsable de la diversidad natural y | incluyente y
cultural, el fortalecimiento productivo de comunidades étnicas y la | sostenible 2016-
innovacion de los productos y servicios de la cadena de valor turistica | 2019”.
gue se ofertan en el Distrito de Riohacha.
Riohacha turismo | Mejorar la conectividad para el turismo del Distrito a nivel regional, | Riohacha
Politicas incluyente, conectividad, | nacional e internacional a través de la ampliacion de rutas y/o | incluyente y
Publicas competitividad. frecuencias aéreas, calidad en el servicio de transporte turistico y | sostenible 2016-
gestién en el ambito maritimo. 2019
Visita a Riohacha ciudad | Fortalecer la promocion del Distrito como destino turistico, resaltando | Riohacha
promesa - promocién sus atractivos y aumentando la demanda a nivel regional, nacional e | incluyente y
internacional, implementando mecanismos que promuevan la gestion | sostenible 2016-
eficiente y la participacion del sector privado. 2019
Turismo somos todos: | Mejorar la articulacion intersectorial e institucional con la participacién | Riohacha
articulacion institucional. del sector privado, para desarrollar mecanismos que promuevan la | incluyente y
gestién eficiente del turismo en el Distrito de Riohacha sostenible 2016-
2019.
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3. METODOLOGIA
3.1ENFOQUE
Con el fin de alcanzar los objetivos propuestos en esta investigacion, se requiere
implementar una metodologia acorde al proyecto, mediante el uso de técnicas e
instrumentos que permitan llegar a cumplir con lo propuesto. Asi mismo se
realizara el tipo y disefio de la investigacion, poblacion, técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos y las técnicas de analisis de la informacion.
La investigacidon: La gestion del conocimiento en las empresas del sector turismo
en el Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha , tiene un enfoque Mixto,
Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos
y criticos de investigacion e implican la recoleccion y el andlisis de datos
cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusién conjunta, para
realizar inferencias producto de toda la informacion recabada (metainferencias) y
lograr un mayor entendimiento del fenémeno bajo estudio Sampieri, Fernandez, &
Baptista (2014).

3.2TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion es de tipo proyectiva, ya que se ocupa de como deben ser las
cosas, para alcanzar unos fines y funcionar adecuadamente, Duarte & Gonzalez
(2015).

Bajo este concepto, se puede afirmar que este tipo de investigacion es aplicable al
proyecto de la gestion del conocimiento en las empresas del sector turismo en el
Distrito de Riohacha, ya que en sus objetivos se plantea una situacion diagnostica,
se identifican los procesos, politicas y componentes de la oferta turistica, y luego
se plantea modificar esto, a través de unos lineamientos estratégicos aplicados a
la gestion del conocimiento del turismo en el Distrito Especial, Turistico y Cultural
de Riohacha, donde se apliquen redes de cooperacion, alianzas publico-privadas,
gestion estratégicas y capacitacion permanente con las empresas vinculadas al

sector turismo.
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3.3DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de esta investigacién es no experimental, ya que en esta no se va a
modificar las variables de gestién del conocimiento y turismo, directamente. La
investigacion no experimental, como afirma Hernandez, Fernandez & Baptista
(2014). Podria definirse como la investigacion que se realiza sin manipular
deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios en los que puede variar
en forma intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras
variables. Lo que hacemos en la investigacion no experimental es observar
fendbmenos tal como se dan en su contexto natural, para analizarlos. (The SAGE
Glossary of the Social and Behavioral Sciences, 2009b).

Por consiguiente, sera una investigacion de tipo transeccional, por que recolectan
datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su propdésito es describir variables
y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado Hernandez,
Fernandez & Baptista (2014).

Por otro lado serd una investigacion de campo, ya que los datos requeridos se
obtendran directamente en el sitio u objeto de estudio donde se presta el turismo,
como lo es, el distrito de Riohacha. Esto permitira que la respuesta al diagnostico

y situacion actual de la informacion.

3.4PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION
El procedimiento para establecer la investigacion propuesta y cumplir con los
objetivos, se logro en cinco etapas, de la siguiente manera:

1. Se definio el problema, donde de hace el planteamiento del mismo, la
formulacion los objetivos y la justificacion y la delimitacion.

2. Marco tedrico: se realizd una revision bibliografica de las variables de
estudio: gestion del conocimiento y el turismo en el distrito Especial,
Turistico y Cultural de Riohacha, lo cual conllevo a obtener los
antecedentes de la investigacion, los fundamentos teoricos y el sistema de

variables.
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3. Se defini6 la metodologia a aplicar en la investigacion, mediante: el
enfoque, la metodologia a aplicar, el tipo de investigacion, la técnica y
elaboracion del instrumento de recoleccion de la informacion, mediante una
encuesta, y la metodologia implementada para el procesamiento y analisis
de los datos.

4. Se aplicé el instrumento de recoleccion de los datos a: personal adscrito a
las empresas publicas y privadas del sector turismo en del distrito de
Riohacha con el fin de identificar las necesidades de dichas empresas en la
aplicacion de la gestion del conocimiento.

5. Por ultimo se hard un andlisis de los datos obtenidos y la interpretacion de
los resultados, asi como las conclusiones y las recomendaciones que se
estableceran para generar los lineamientos estratégicos que deben aplicar
las empresas del sector turistico del distrito, en relacién con los objetivos

planteados en esta investigacion.

3.5POBLACION

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2017), sefialan que la poblacion es el
conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones.
El estudio se realizara en el Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha.

El estudio considera la siguiente poblacion:

Poblacién 1: Los funcionarios de mayor rango que trabajan la Secretaria de
desarrollo Economico del Distrito de Riohacha, mas especificamente, en la
direccién de turismo y direccion de TIC.

Poblacién 2: los gerentes y asistentes de las agencias de viajes.

Poblacién 3: los gerentes y secretarias que trabajan en los hoteles y hostales.
Poblacion 4: los gerentes de las empresas de transporte Aéreo y terrestre,

ubicadas en las terminales.
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Luego se hizo una distribucion proporcional de cada una y de acuerdo a las

principales poblaciones con base en el tamafio de cada una. Después de haber

hecho la distribucion se utilizé el método del Muestreo aleatorio simple. Como se

muestra en el siguiente cuadro:

Cuadro 3.
Poblacién
Poblaciéon Discriminacion NUumero %
Secretaria de desarrollo Direccion de Turismo 2
econdémico del Distrito de 4%
Riohacha ) -
Direccién de TIC 2
Agencias de Viajes 17 15%
Agencias de viajes
Empresas de Tours 6 5%
Hoteles 60 54%
Hoteles y Hostales
Hostales 14 13%
Aérea 4 4%
Terminal
Terrestre 5 5%
Total 110 100%

Fuente: elaboracion propia. Con datos suministrados por la Camara de Comercio de la Guajira.

3.6 MUESTRA

Censo Poblacional 1: Los funcionarios de mayor rango que trabajan la Secretaria

de desarrollo Econémico del Distrito de Riohacha, mas especificamente,

en la

direccién de turismo y direccion de TIC, y la direccion de cultura del Distrito de

Riohacha, por ser la poblacion tan pequeiia se emplea el censo poblacional es

decir se utiliza toda la poblaciéon como muestra es decir: n1= 4.

Censo Poblacional 2: los gerentes de las agencias de viajes, por ser la poblacién

tan pequefia se emplea el censo poblacional es decir se utiliza toda la poblaciéon

como muestra es decir: n2= 23
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Censo Poblacional 3: la poblacién son: los gerentes y las secretarias de las
personas que trabajan en los hoteles y hostales, Aguilar (2005) dice: Si la
poblacién es finita, es decir conocemos el total de la poblacion y se desea saber

cuantos del total tendremos que estudiar la férmula:

Donde:

N= Tamafio de la poblacion: 74

Z?a= constante (1,962, si la seguridad es del 95%)
p= proporcion esperada.5%

g=1-p (en este caso 1-0.05 = 0.95).

d= precision (en este caso usare el 5%)

Al remplazar en la férmula:
n= 74*1,96°2*5%*95% —37
(5%42)*(74-1)+(1,96"2) *5%*95%

n=37 Hoteles y Hostales.

Censo poblacional 4: los gerentes de las empresas de transporte Aéreo y
terrestre, ubicadas en las terminales, por ser la poblacion tan pequefia se emplea
el censo poblacional es decir se utiliza toda la poblacion como muestra es decir:
n4=9.

3.7TECNICAS DE RECOLECCION DE LA INFORMACION

La recoleccion de datos es la forma como se va a recoger la informacion de las
variables del objeto de estudio, como afirma Hernandez, Fernandez & Baptista
(2014). La recoleccion se basa en instrumentos estandarizados. Es uniforme para
todos los casos. Los datos se obtienen por observacion, medicion y
documentacion. Las técnicas de recoleccion de datos permiten la obtencion de la

informacion teniendo en cuenta el objeto de estudio, su entorno, su cultura, etc.
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En este proyecto se tuvo en cuenta, dos fuentes para la recoleccion de la
informacion:

v Fuente Primaria: La recoleccion de la informacion se realizard a través de
cuestionario aplicados a la Direccion de Turismo del Distrito de Riohacha,
cuestionario aplicados a las agencias de viajes, cuestionario aplicado a los
propietarios de los hoteles mas reconocidos, cuestionario a los guias
turisticos, asi como cuestionarios dirigidos a los actores que intervienen en
el proceso de del turismo del distrito de Riohacha, con el fin de identificar
como se esta llevando a cabo la informacion y los procesos de del turismo
en la ciudad.

v' Fuente Secundaria: los datos se obtendran de tesis y articulos
relacionados con la gestién del conocimiento y el Turismo en Colombia y a
nivel internacional.

Asi mismo en este proyecto se utilizdé la técnica de recoleccion de datos de
andlisis de contenido, Segun tinto (2013), El andlisis de contenido es descrito
como un conjunto de técnicas de andlisis de comunicaciones utilizando
procedimientos sistematicos y objetivos de descripcion del contenido de los
mensajes. Bardin (2002) La definicion planteada por Laurence Bardin (1996 22 p.
32) es quizas una de las méas completas al definirlo como “el conjunto de técnicas
de andlisis de las comunicaciones tendentes a obtener indicadores (cuantitativos o
no) por procedimientos sistematicos y objetivos de descripcion del contenido de
los mensajes permitiendo la inferencia de conocimientos relativos a las
condiciones de produccidn/recepcion (contexto social) de estos mensajes”, para
esta investigacion se hizo un analisis de la importancia del turismo, teniendo en
cuenta el documento del plan de desarrollo 2016-2019 del Distrito Especial,
Turistico y Cultural de Riohacha y el plan de desarrollo 2016-2019 del
Departamento de la Guajira, con el fin de complementar la informacion obtenida

en las encuestas, con respecto a la variable Turismo.
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3.8INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE LA INFORMACION
Los instrumentos sirven para medir las variables que intervienen en el proceso de
una investigacion. En esta investigacion los instrumentos utilizados son los
siguientes:
v Cuestionario, aplicado a la Direccion de Turismo y direccién de cultura del
Distrito de Riohacha.
v Cuestionario, aplicado a las agencias de viajes.

v Cuestionario, aplicado a los hoteles y hostales.

En el presente proyecto de investigacion se utilizara un (1) cuestionario para las
variables Gestion del conocimiento y Turismo.

El instrumento que se aplicé para medir las variables gestion del conocimiento y
Turismo, fue un cuestionario tipo encuesta, el cual segun Hernandez, Fernandez y
Baptista (2011): “consiste en un conjunto de preguntas de una o méas variables a
medir". Dicho cuestionario estd conformado por un total de 42 preguntas, de las
cuales veinte una (21) mediran la variable Gestion del Conocimiento y las otra
veinte una (21) mediran la variable turismo. Estos items provienen de las variables
en mencion de este proyecto, asi como sus dimensiones e indicadores,
organizado con preguntas cerradas, con cinco (5) alternativas tipo Likert: con cinco
(5) opciones de respuestas, las cuales son: Siempre (S), Casi siempre (CS),
Algunas veces (AV), Casi Nunca (CN), Nunca (N), teniendo en cuenta la
puntuacion que se le da a cada opcién asi: (5) Siempre, (4) Casi siempre, (3)
Algunas veces, (2) Casi Nunca, (1) Nunca. el cual se muestra en el siguiente

cuadro 4:
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Cuadro 4.

Instrumento De Recoleccion De Datos

OBJETIVO GENERAL

Analizar la Gestion del Conocimiento en las empresas del sector turismo en el distrito
Especial, Turistico y Cultural de Riohacha para dinamizar el Turismo y el desarrollo

econdmico de la region

DIMENSIONES

OBJETIVOS VARIABLES INDICADORES ITEMS
ESPECIFICOS
1,2,3,4,5,6
Adquisicion y Difusién del
conocimiento

Realizar un diagnéstico
de la gestion del Almacenamiento,
conocimiento en las ) Diagndstico de actualizacion y uso del 7,8,9,10,11,12,13, 14
empresas del sector| GESTION DEL | los Procesos de conocimiento
turismo en el Distrito| CONOCIMIENTO Gestion del
Especial, ~Turistico y conocimiento.

Cultural de Riohacha

Recursos y herramientas
tecnologicas

15,16,17,18

Capacitacion y entrenamiento

19,20,21

Identificar los
componentes que
intervienen en la oferta
turistica  del Distrito
Especial, Turistico vy
Cultural de Riohacha.

Describir las politicas
publicas en relacién a los
programas del sector
turismo en el Distrito
Especial, Turistico vy
Cultural de Riohacha

Proponer  lineamientos
estratégicos, aplicando la
gestion del conocimiento

en las empresas del
sector turistico en el
Distrito Especial,

Turistico y Cultural de
Riohacha.

TURISMO

Elementos del sistema

22,23,24,25,26,27,28

relacion a los
programas del
sector turismo

turistico
Componentes
que intervienen | Factores que determinan la
en la oferta demanda turistica 29,30,31,32,33,34,35
turistica.
Actores del turismo 36,37,38,39,40,41,42
politicas
establecidas
publicas en

Revisién Bibliogréafica

Lineamientos
para la gestion
del conocimiento
del turismo.

Este objetivo se alcanza una vez se logren los

objetivos anteriores.
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3.9VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

Toda medicién o instrumento de recoleccion de datos, debe reunir tres requisitos
esenciales: Confiabilidad, Validez y Objetividad. (Hernandez et al, 2014). Estos
autores definen:

La confiabilidad de un instrumento de medicion se refiere al grado en que su

aplicacion repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales.

La validez en términos generales, se refiere al grado en que un instrumento mide
realmente la variable que pretende medir.

La objetividad se refiere al grado en que este es 0 no permeable a la influencia de
los sesgos y tendencias del investigador.

Teniendo en cuenta la validez del instrumento de esta investigacion, este fue
sometido a un proceso de validacién, a través de los juicios de expertos, en este
caso fue revisada por dos (2) expertos, para lo cual se realizé un instrumento de
validacion de contenido, donde estos realizaron una evaluacion rigurosa de los
items que contenia cada una de las variables objeto de estudio de este proyecto.
(Ver Anexo A).

Teniendo en cuenta las sugerencias que emitieron los expertos, se corrigieron
algunas preguntas y se adicionaron otras, con el fin de darle el punto final a un
instrumento que permitiera alcanzar los objetivos planteados, teniendo en cuenta
las dimensiones, los indicadores vy el item correspondientes. (Ver anexo B). Ya
corroborada la validez del instrumento, se procedié a evaluar la confiabilidad del
mismo.

Como lo expresa Hernandez et al, 2014: la confiabilidad varia de acuerdo con el
namero de indicadores especificos o items, que incluya el instrumento de
medicion. Cuanto mas items haya, mayor tendera a ser esta, lo cual resulta lo6gico.
En este orden de ideas, se aplicé el coeficiente de Alpha Cronbach, que es el
método indicado cuando el cuestionario a aplicar contiene varias alternativas de
respuesta, utilizando la herramienta SPSS version 25, donde realizaron los

calculos, a través del analisis de fiabilidad, a través de la siguiente ecuacion:
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K ¥ s?
I"tt = _(1 - _1)
K-1 s¢

Donde:
r,. = Coeficiente Alfa de Cronbach
K = Nudmero total de items del cuestionario

¥ SE = Sumatoria de las varianzas de cada item

52 = Varianza de puntuaciones totales
Con este procedimiento se obtuvo un nivel de confiabilidad asi:
Analizando en términos generales, se puede concluir que este proyecto es
altamente confiable, ya que el calculo del Alfa de Cronbach, dio como resultado
«©=(0,893 (Ver Anexo C).
Para la variable gestion del conocimiento, «©=0,916, como se muestra, lo cual
corrobora que el instrumento en esta variable es altamente confiable, segun los
criterios definidos en el cuadro 5.
Para la variable Turismo, ©=0,869, lo cual corrobora que el instrumento en esta

variables es altamente confiable (ver Anexo C), segun los criterios definidos en el

cuadro 5.
Cuadro 5.
Confiabilidad de las variables
Variable Confiabilidad Variable Confiabilidad
Gestion del Conocimiento ©=0,916 Turismo «=0,869
Fuente: Elaboracién Propia
Cuadro 6.

Interpretacion de la magnitud del coeficiente de confiabilidad de un instrumento.

RANGO CONFIABILIDAD
0,81-1 Muy Alta

061-080 Alta

041-060 Media

0,21-040 Baja

0-0,20 Muy Baja

Fuente: Corral (2009)
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El cuadro 7 muestra la categoria de analisis para la interpretacion de los datos
obtenidos en el presente proyecto, tal como lo especifica a continuacion:
Categoria de andlisis para la interpretacion de la media.

Cuadro 7.

Categoria de andlisis para la interpretacion de la media.

RANGO INTERVALO CATEGORIA DESCRIPCION

1 4.21= i =5 Muy Alta Indica que el objeto de estudio tiene un nivel muy
alto.

2 3.40= x =4.20 alta Indica que el objeto de estudio tiene un alto nivel de
frecuencia.

3 2.61= x =3.40 moderada Indica que el objeto de estudio tiene un nivel
moderado.

4 1.81= x =2.60 Baja Indica que el que el objeto de estudio tiene un nivel
Bajo

5 1< % =1.80 Muy Baja Indica que el objeto de estudio tiene un nivel Muy
Bajo

Fuente: Griego (2019).

El cuadro 8 muestra la categoria de andlisis para la interpretacion de los datos
obtenidos en el presente proyecto, tal como lo especifica a continuacion:

Cuadro 8.

Categoria de andlisis para la desviacién estandar

Rango Intervalo Categoria

1 3,00 = DE = 3.99 Alta dispersion

2 2.00 =< DE =299 Moderada dispersion
3 1.00 = DE =£1.99 Baja dispersion

4 0,00 = DE = 0,99 Muy baja dispersién

Fuente: Elaboracién Propia.
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3.10 PROCEDIMIENTO

El procedimiento aplicado por el autor de este proyecto fue el siguiente:

1. Planteamiento del problema: se consulté sobre temas de interés por parte
del autor del proyecto, dando lugar a la revisibn documental, para construir
el planteamiento del problema, asi como la formulacion del problema,
sistematizacion del problema, objetivos, objetivo general, objetivos
especificos, justificacion, delimitacion.

2. Marco tedrico: teniendo en cuenta los antecedentes y el planteamiento del
problema, y después de aprobado los objetivos y al justificacion, se
procedié a la indagacion de los referentes bibliograficos, para generar los
antecedentes de la investigacion, asi como de la fundamentacion tedrica de
las variables gestién del conocimiento y la variable turismo, y la gestion del
conocimiento en el turismo, identificacion de las variables, definicion
operacional, tabla de operacionalizacion de las variables de estudio.

3. metodologia: teniendo en cuenta las teorias, se procedid a realizar el
enfoque, tipo de investigacion, disefio de la investigacion, procedimiento de
la investigacion, poblacion objeto de estudio, la muestra, técnicas de
recoleccion de la informacion, instrumento de recoleccion de la informacion
gue se muestra a través de la tabla de instrumento de recoleccion de datos.

4. La validez y confiabilidad del instrumento: con el fin de tener un instrumento
valido y confiable, este fue sometido a verificacion de dos (2) expertos en la
materia, después de realizada las correcciones del mismo se procedio a su
aprobacion y luego a calcular la confiabilidad (coeficiente de Cronbach) de
cada una de las variables que forman la investigacién, donde este arrojo
como resultado una excelente confiabilidad.

5. Resultados: ya contando con la verificacion y confiabilidad del instrumento,
se procedi6 a la aplicacion de recoleccion de la informacion, mediante la
encuesta realizada a los actores que intervienen en el sector turismo del

distrito especial, Turistico y Cultural de Riohacha.
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6. El analisis y discusion de los resultados: teniendo las encuestas ya
realizadas, se procedid a realizar el andlisis en la herramienta SPSS
Version 25, utilizando las formulas de la media y la desviacion estandar,
donde se elaboraron unas tablas correspondientes a cada uno de los
indicadores relacionados en la tabla de operacionalizacion de las variables.

7. Desarrollo de lineamientos estratégicos, basados en el andlisis de las
encuestas y en las politicas establecidas por la alcaldia distrital de
Riohacha.

8. Por ultimo se realizaron las conclusiones y las recomendaciones a tener en

cuenta para futuras investigaciones.
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4. RESULTADOS

En este capitulo se detallaran los resultados obtenidos, posteriores a la
informacion recolectada del andlisis estadistico, por medio de las funciones: Media
y Desviacion estandar, correspondientes a los indicadores que se encuentran en
cada una de las dimensiones correspondientes al proyecto que tiene como
objetivo: aplicar gestion del conocimiento en las empresas del sector Turismo en el
Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha, teniendo en cuenta las

variables de Gestion del Conocimiento y Turismo.

4.1Anédlisis de Resultados

Teniendo en cuenta la validez de los expertos y verificada la confiabilidad del
instrumento que se utilizé para la recoleccién de la informacion, se procede a la
aplicacion del mismo con los actores claves.

La aplicaciéon del instrumento, determino la informacion relacionada con la gestion
del conocimiento en las empresas del sector turismo del distrito Especial, Turistico
y Cultural de Riohacha.

En este orden de ideas, el analisis y la interpretacion de los resultados, Tamayo y
Tamayo (2015) dicen, que este tema representa el proceso de convertir los
fendbmenos observados en datos cientificos, para que a partir de ellos, se puedan
obtener conclusiones vélidas para el estudio. A continuacion se hace la
interpretacion de los resultados, utilizando graficos tabulados con las funciones de

la media y la desviacién estandar.
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4.1.1 Andélisis y Discusion de los Resultados

Objetivo Especifico: Realizar un diagnostico de la gestion del conocimiento en
las empresas del sector turismo en el Distrito Especial, Turistico y Cultural de
Riohacha.

Variable: Gestién del Conocimiento
Tabla 1.

Dimension: Diagnéstico de los Procesos de Gestidn del conocimiento en sector Turismo

item Indicador Media Categoria DeS\{laC|on Categoria
estandar
1,2,3,4,5,6 Adaquisicion y cﬁfusmn 3,93 Alta 1,04 Baja Dispersion
del conocimiento
Almacenamiento,
7,8,9,10,11, actualizacion y uso del 3,96 Alta 1,07 Baja Dispersion
12,13,14 o
conocimiento
Recursos y
15,16,17,18 herramientas 4,10 Alta 11 Baja Dispersion
tecnoldgicas
19,20,21 Capacitacion y 3,20 Moderado 1,29 Baja Dispersion
entrenamiento
Total 3,80 Alta 1,13 Baja Dispersion

Al analizar la tabla 1, correspondiente a la dimension: Diagndstico de los Procesos
de Gestion del conocimiento en sector turistico, tiene identificada por los
indicadores: adquisicion 'y difusion del conocimiento, Almacenamiento,
actualizacion y uso del conocimiento, Recursos y herramientas tecnolégicas y la
capacitacion, al realizar el andlisis estadistico de esta dimension, dio como
resultado, que la media fue del 3,80 ubicandose en una categoria alta y en una
desviacion estandar de 1,13 a lo cual corresponde una baja dispersion de las
respuestas.

Estos resultados demuestran que, de acuerdo a las respuestas suministradas,
existe un nivel alto en los procesos de gestion del conocimiento de las empresas
del sector turistico; sin embargo falta un poco de gestién en las empresas del

sector para llegar a obtener un muy alto nivel y asi generar una excelente gestion
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del conocimiento, mientras que en el analisis y difusién del conocimiento en las
empresas del sector, presenta un nivel alto, el almacenamiento, actualizacién y
uso del conocimiento, muestra un nivel alto, hace uso de herramientas
tecnoldgicas en un nivel alto y la capacitacion y el entrenamiento presenta un nivel
moderado.

Por otra parte Hablando de la gestion como lo expone Ortiz (2014), donde
manifiesta: Desde la perspectiva de la gestion, se ha venido desarrollando un
fuerte constructo que marca una tendencia importante en la generacion del valor
en las organizaciones centrado en lo que se ha definido como un nuevo recurso, el
cual es: el conocimiento.

Sin embargo, Liberona y Ruiz (2013), manifiestan que: la sola posesion del
conocimiento o su almacenamiento, por muy valioso que sea, no garantiza el
lograr grandes ventajas competitivas. Es necesario desarrollar y gestionar el
conocimiento que se tiene, logrando que la informacién se convierta en acciones
que creen valor. Esto requiere no solo la incorporacion de plataformas
tecnoldgicas de colaboracién, buenos programas de entrenamiento, desarrollo de
procesos eficientes o0 manuales corporativos, sino que ademas se requiere revisar
y realizar cambios de actitudes y cambios culturales que permitan y potencien la
adquisicién, el aprendizaje y el uso amplio y colaborativo de este conocimiento.
Por todo lo anterior, se puede identificar que es necesario hacer gestion del
conocimiento y que este se da como un proceso que va desde la adquisicion del
conocimiento, pasando por la difusiébn del mismo y llevando este a almacenarlo
para luego hacer buen uso del conocimiento y mantenerse en constante
capacitacion que es lo mas importante, ya que este permite generar en las
empresas del sector unas buenas estrategias que conlleven a llevar de manera

correcta sus procesos.
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Indicador: adquisicion y difusion del conocimiento

Como se observa en la tabla 1, el indicador adquisicion y difusion del
conocimiento, muestra una media de 3,96, ubicAndose en la categoria alta y una
desviacion estandar de 1,07, generando una baja dispersion en las respuestas.
Estos resultados determinan que, de acuerdo a las respuestas suministradas por
las personas objeto de estudio reflejan un alto nivel, lo cual demuestra la
importancia que tiene la adquisicion y difusion del conocimiento que muestran en
sus procesos las empresas del sector turismo en el Distrito Especial, Turistico y
Cultural de Riohacha, lo que determina que los procesos deben ir de la mano con

las estrategias, estudio corroborado por, Colon & Ramirez (2011).

Indicador: Almacenamiento, actualizacion y uso del conocimiento

Como se observa en la tabla 1, el indicador Almacenamiento, actualizacion y uso
del conocimiento, muestra una media de 3,93, ubicandose en la categoria alta y
una desviacion estdndar de 1,04, generando una baja dispersion en las
respuestas. Estos resultados demuestran que, de acuerdo a las respuestas
suministradas por las personas objeto de estudio reflejan un alto nivel, es decir
que las empresas del sector turismo en el Distrito Especial, Turistico y Cultural de
Riohacha, le estdn dando Ila importancia a tener de forma adecuada el
almacenamiento de la informacién y por consiguiente hacer buen uso del
conocimiento en todos sus procesos., lo cual coincide con lo dichos por Sandoval
(2013), manifiesta que: estos procesos permiten mejorar la eficiencia en las
organizaciones debido a la masificacion, almacenamiento y utilizacion del
conocimiento en sus procesos productivos y administrativos, reduciendo la

necesidad de redescubrirlo cada vez que se necesitan.

Indicador: Recursos y Herramientas Tecnoldgicas
Como se observa en la tabla 1, el indicador Recursos y herramientas tecnoldgicas,

muestra una media de 4,10, ubicandose en la categoria alta y una desviacién
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estandar de 1,10, generando una baja dispersion en las respuestas. Estos
resultados determinan que, de acuerdo a las respuestas suministradas por las
personas objeto de estudio reflejan un alto nivel, lo cual demuestra la importancia
que tiene para las empresas del sector turismo del distrito de Riohacha contar con
herramientas tecnologicas que permitan servir de apoyo para almacenar el
conocimiento, como lo corrobora Calvopifia et al., (2018), la gestién del
conocimiento implica tomar a cargo los flujos de informacién y llevarlos a las
personas adecuadamente en concordancia con la capacidad de reaccion y rapidez

gue implica el mercado turistico.

Indicador: Capacitacion y entrenamiento

Como se observa en la tabla 1, el indicador Capacitaciébn y entrenamiento,
muestra una media de 3,20, ubicdndose en la categoria moderada y una
desviacion estandar de 1,29, generando una baja dispersién en las respuestas.
Estos resultados demuestran que, de acuerdo a las respuestas suministradas por
las personas objeto de estudio reflejan un nivel moderado con respecto a las
capacitaciones que ofrecen las empresas del sector turismo a sus trabajadores,
dentro de estas los individuos manifestaron que: la actualizacién de informacién
presenta una media de 3,92, ubicAndose en una categoria alta, en una desviacién
estandar de 1,13; lo contrario de podemos encontrar en la capacitacion de idiomas
extranjeros, la cual presenta una media de 2,60, presentando un nivel bajo y una
desviacion estandar de 1,29; la participacion en cursos muestra una media de
3,07, presentando un nivel moderado y una desviacion estandar de 1,29.

De igual manera, La capacitacion es uno de los factores que ayuda a la
generacion de nuevos conocimientos, catalogando este como principal factor del
nuevo paradigma de evolucion, generacién y conversion del conocimiento, tiene
caracteristicas que hacen que con el uso aumente su produccion, pues no se
agota al utilizarse y toma valor a partir de las experiencias personales que se

agregan, formal o informalmente, a medida que ocurren sus procesos de
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transformacién, que se presentan mediante las cuatro etapas: combinacion,
interiorizacion, exteriorizacion y socializacion. Godoy, Roldan & Sanchez (2014).

Por lo anterior se hace necesario que las empresas tanto del sector privado como
del sector publico deben realizar mas capacitaciones en el tema del turismo, con el
fin de incentivar a sus empleados en la generacion de nuevos conocimientos a
partir de sus experiencias interiorizando y exteriorizando esos conocimientos,
conllevando esto a tener en las empresas del sector turismo del distrito de
Riohacha, unos procesos actualizados y eficientes, para el aumento de su

produccion.

Objetivo Especifico: Identificar los componentes que intervienen en la oferta
turistica del Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha.
Variable: Turismo.

Tabla 2:

Dimension: Componentes que intervienen en la oferta turistica.

Desviacion

ltem Indicador Media Categoria estandar Categoria
22,23,24,25, Elementos del sistema N -
26.27.28 Turistico 3,25 Moderado 1,15 Baja Dispersion
Factores que
29,30,31,32, determinan la demanda 2,93 Moderado 1,12 Baja Dispersion
33,34,35 turistica
36,37,38,39,  Actores del Turismo 2,29 Bajo 1,02 Baja Dispersion
40,41,42
Total 2,82 Moderado 1,10 Baja Dispersion

Al analizar la tabla 2, correspondiente a la dimensién: Componentes que
intervienen en la oferta turistica, la cual esta conformada por los indicadores:
Elementos del sistema Turistico, Factores que determinan la demanda turistica y
Actores del Turismo, al realizar el andlisis estadistico de esta dimension, dio como

resultado, que la media fue del 2,82 ubicandose en una categoria de un nivel
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moderado y en una desviacion estandar de 1,10 a lo cual corresponde una baja
dispersion de las respuestas.

Estos resultados demuestran que, de acuerdo a las respuestas suministradas,
existe un nivel moderado en los componentes que intervienen la oferta turistica en
del Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha, conllevando esto a generar
estrategias que permitan mejorar los procesos en los componentes que integran el
sistema turistico de la regién, como lo menciona En su estudio Pérez, Vazquez &
Alvarez. (2012), identifican que: seguin la OMT (Organizacion Mundial del Turismo)
(1998), considera que los componentes del turismo son: El espacio geografico, la
oferta, la demanda, los operadores del mercado, estos elementos requieren de
mayor atencién en sus procesos, ya que en el comportamiento de la dimensién
Componentes que intervienen en la oferta turistica, se observa que los indicadores
Elementos del sistema Turistico y Factores que determinan la demanda turistica,
se encuentran por encima del promedio de la dimension, en contraste con el
indicador Actores del Turismo, que se encuentra por debajo del promedio de la

misma.

Indicador: Elementos del Sistema Turistico

Como se observa en la tabla 2, el indicador Elementos del Sistema Turistico,
muestra una media de 3,25, ubicdndose en la categoria con un nivel moderado y
una desviacion estandar de 1,15, generando una baja dispersion en las
respuestas. Estos resultados demuestran que, de acuerdo a las respuestas
suministradas por las personas objeto de estudio reflejan un nivel moderado, lo
cual demuestra en el distrito de Riohacha la falta de infraestructura hotelera
suficiente, de agencias de viajes y otras empresas del sector turismo, asi como los
servicios que estas ofrecen. Las personas manifestaron que las agencias de viajes
en cuanto a la informacion de los servicios que prestan, presentan una media de

3,68, ubicandose en la categoria alta, con una desviacion estandar de 1,24, es de
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manifestar que segun la media del indicador este promedio no se encuentra muy
lejos del mismo.

asi mismo haciendo una analisis mas exhaustivo, los individuos manifestaron que:
la infraestructura hotelera presenta una media de 2,60, ubicandose en una
categoria baja, con una desviacion estandar de 1,13, presentando una baja
dispersion, de igual manera las personas manifestaron que aparte de los hoteles,
las empresas estatales y privadas cuentan con una media de 2,56, lo cual
demuestra un nivel bajo, asi como la desviacion de 0,94, los personajes también
manifiestan una media de 2,81, es decir, un nivel moderado en la organizaciéon de

los atractivos turisticos que tiene el Distrito de Riohacha.

Al respecto lo expuesto por, Panosso & Lohman (2012). Donde este especifica los
seis (6) Elementos del sistema Turistico, se requiere que los atractivos turisticos
tengan una organizacion por parte de la alcaldia distrital de Riohacha, en cabeza
de la direccion de turismo, lo cual permita generar competitividad y motivacion al
turista que visite la regién, asi mismo se debe mejorar en el tema de la
infraestructura en lo que concierne a buenas vias de transporte, seguridad, de
igual manera contar con empresas privadas llamese hoteles, agencia de viaje u
operadores turisticos relacionadas con el sector turismo, que brinden al turista un
servicio de calidad y eficiente, con el fin, de que el turista se lleve la mejor

impresion de la ciudad y pueda recomendar a otras personas que visiten la region.

Indicador: Factores que determinan la demanda turistica

Como se observa en la tabla 2, el indicador Factores que determinan la demanda
turistica, muestra una media de 2,93, ubicAndose en la categoria con un nivel
moderado y una desviacion estandar de 1,12, generando una baja dispersion en
las respuestas. Estos resultados demuestran que, de acuerdo a las respuestas
suministradas por las personas objeto de estudio reflejan un nivel moderado, lo

cual demuestra que en el distrito de Riohacha se necesita prestar mucha atencion
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en los factores que motiven al turista a visitar la region, teniendo en cuenta los
factores econdmicos con los que cuenta el turista, asi como los factores de
mercado. Ya que es de resaltar, que para los individuos la direccion de turismo
carece de organizacion en sus procesos, debido a que presenta una media de
2,67, ubicandose en un nivel moderado, con una desviacion de 1,22. Asi mismo
los individuos manifestaron que las ofertas que realizan las empresas del sector
turismo se realizan algunas veces durante el afo, ya que presenta una media de
2,70, ubicandose en un nivel moderado, con una desviacion estandar de 0,99.

Por otra parte las personas manifestaron que la direccion de turismo cuenta con
pocos recursos financieros para invertir en el turismo, ya que este item presento
una media de 2,38 ubicandose en una categoria de nivel bajo y una desviacion de
1,17. Los factores econdmicos y motivacionales presentan una media de 2,42,
ubicandose en una categoria de bajo nivel, y una desviacion de 1,16, lo que indica
gue se debe prestar atencién en este tema ya que el dinero es fundamental en la
inversion de propios y extrafios que visitan los sitios turisticos de la region. Los
factores geopoliticos inciden de tal manera que para los individuos se presenta
una media de 3,77, lo que hace de este un resultado de alto nivel, con una
desviacion de 0,98 lo que hace una muy baja dispersion en las respuestas.

Debido a lo anterior se puede se puede determinar que los factores mencionados
por los individuos, son fundamentales y van en estrecha relacion con lo expresado
por Romero (2014), expone que: es fundamental identificar los factores que
determinan la demanda turistica de una regién, donde se encuentran: los factores
econdmicos, factores motivacionales, factores demograficos, factores geopoliticos
y factores de mercado., También afectan los concernientes a la producciéon y se
relacionan con las infraestructuras y los servicios complementarios, ademas de
con los factores que se han estudiado anteriormente, como por ejemplo la
situacion sociopolitica del destino, la seguridad y el riesgo de las personas durante

el viaje.
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Estos factores son importantes y determinan en gran parte la concurrencia del

grado de turistas que visitan una region.

Indicador: Actores del turismo

Como se observa en la tabla 2, el indicador Actores del Turismo, muestra una
media de 2,29, ubicandose en la categoria con un nivel Bajo y una desviacion
estandar de 1,02, generando una baja dispersion en las respuestas. Estos
resultados demuestran que, de acuerdo a las respuestas suministradas por las
personas objeto de estudio reflejan un nivel bajo, lo cual indica que en el distrito de
Riohacha se necesita prestar mucha atencién en la forma como los hoteles, las
empresas de transporte aéreo y terrestre y las agencias de viajes estan prestando
sus servicios a los turistas que visitan el distrito de Riohacha, se necesita realizar
estrategias y alianzas que permitan generar en estas empresas, Servicios
eficientes a los turistas que visitan el distrito de Riohacha, con informacién
actualizada, adecuada organizacibn en sus procesos, asi como la cantidad
necesaria de guias turisticos suficientes que manejen diferentes idiomas, para
ofrecer informacion eficiente y actualizada de los sitios turisticos que tiene el
distrito, como lo corrobora Romero & Teran (2017), la relevancia que esta
adquiriendo el desarrollo del turismo en todas las regiones del pais requiere que
las instituciones que soportan las actividades propias del turismo tengan
conocimiento de un segundo idioma, posean las habilidades y competencias para
desempefiar sus labores de acuerdo con estandares de calidad y estén
familiarizadas con los conceptos de atencion al cliente, asi como el dominio de los
elementos de informacion en cultura general colombiana y otros conceptos que
permitiran el fomento de una cultura turistica.

De igual forma, dentro de los items correspondiente al indicador en mencion, es
de resaltar, que para las personas objetos de estudio, el turismo en Riohacha no
se encuentra organizado, ya que presenta una media de 2,33, ubicandose en un

nivel bajo y una desviacion de 0,94, ubicAndose una muy baja dispersién en las
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respuestas. Asi mismo los individuos manifestaron que, la direccion de turismo del
distrito debe ofrecer més capacitaciones en temas que tengan que ver con el
sector turismo, ya que este presento una media de 2,58, ubicandose en una
categoria baja con respecto a este tema.

Por otra parte, se pudo identificar que, al llegar los turistas a los terminales aéreo y
terrestre, no cuentan con informacion de la mano acerca del turismo que ofrece la
region, lo que corrobora el estudio que arrojo una media de 2,03, ubicandose en
una categoria de nivel bajo, con una desviacién de 0,97, generando una muy baja
dispersién en las respuestas. Asi mismo estos individuos expresaron que las
empresas de transporte cuentan con informacion organizada en sus procesos con
una media de 2,33, lo que conlleva a ubicarse en una categoria baja, conllevando
esto a concluir que las empresas deben mejorar en la organizacion de la
informacion y por consiguiente en la forma como estan prestando el servicio a los

turistas que visitan la region.

Objetivos Especificos: Describir las politicas publicas en relacion a los
programas del sector turismo en el Distrito Especial, Turistico y Cultural de
Riohacha.
Dimensidn: Describir las politicas establecidas del sector turismo.
Teniendo en cuenta las diferentes politicas y aplicaciones que tiene el turismo en
el Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha, a continuacion el plan de
desarrollo “Riohacha Incluyente y Sostenible 2016-2019” hace referencia en lo
siguiente:
Lineamientos del plan desarrollo “Riohacha Incluyente y Sostenible 2016-
2019”

v ldentificacion del potencial productivo, tendencias, mercados y

oportunidades de integracién comercial y turistica
v' Articulacién a agendas nacionales de orientacion turistica y de atraccion de

capital inversionista
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v" Fomentar la asociacion de comerciantes y gremios productivos de pequefa
y mediana escala para la competitividad turistica y en bienes y servicios

v Desarrollar una agenda de competitividad turistica con infraestructuras y
formacion de capital humano.

v' Desarrolla la apuesta Turistica en Riohacha

En el objetivo del eje estratégico No 5 desarrollo Socioeconémico, describe:
Contribuir al mejoramiento de la calidad de Vida, mediante la inversién en la
prestacion de los servicios sociales de educacion, salud, cultura, recreacion y
deporte y la implementacion de apuestas productivas que generen condiciones de
competitividad aumentando el desarrollo econémico y productivo, a través del
turismo y desarrollo rural que generen empleo decente para beneficio de la

comunidad en el distrito de Riohacha.

Sector: Turismo

Programa: Riohacha Turismo Sostenible y Competitivo

Objetivo: Fomentar el desarrollo competitivo y sostenible de la actividad turistica,
mediante el aprovechamiento responsable de la diversidad natural y cultural, el
fortalecimiento productivo de comunidades étnicas y la innovacién de los
productos y servicios de la cadena de valor turistica que se ofertan en el Distrito

de Riohacha.
Tabla 4:

Riohacha Turismo Sostenible y Competitivo

Linea Meta de Resultado Indicador Meta
Base Cuatrienio
156.000 Aumentar a 200.000 el ndmero de NuUmero de turistas 200.000
(2015) turistas nacional y/o internacional al
STDE. Distrito de Riohacha
4 Sostener los cuatro (4) productos NuUmero de productos turisticos 4
(2015) turisticos (Turismo sol y playa, mantenidos
STDE turismo étnico-cultural, turismo de
aventura y turismo de naturaleza) del
Distrito de Riohacha
8 Fomentar yl/o apoyar las NUmero de prestadores 58
(2015) certificaciones de calidad turistica a certificados en Calidad Turistica
ACERT cincuenta (50) prestadores de
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S.A. servicios turisticos en el Distrito de
Riohacha.
ND Fortalecer y/o promocionar la No. de actividades realizadas 5
0 comercializacion y estabilidad
financiera de la actividad artesanal
étnica.
0 Implementar  un Sistema de No de Sistemas de Informacion 1
Informacion Turistica y Comercial Turistica y Comercial (SITUC)
(SITUC) en el Distrito de Riohacha. implementado
Meta de Producto Indicador Meta
Linea Cuatrienio
Base
5 Mejorar y/o transformar cinco (5) infraestructura No de Infraestructura 10
(2015) turistica del Distrito de Riohacha. turistica  del  Distrito
Fuente: mejorada ylo
Plan transformada
Sectorial
Turismo
1 Actualizar el inventario turistico del Distrito de No de Inventario 2
Riohacha Turistico actualizado
0 Disefiar y/o implementar el registto de No de registro turistico 1
prestadores turistico del Distrito de Riohacha disefiado ylo
implementado
2 Fomentar y/o apoyar la certificacion de 10 Numero de agentes 12
(2015) agentes turisticos en el municipio de Riohacha, en turisticos certificados
STDE convenio con las instituciones de formacion
turistica.
5 Realizar actividades o eventos para el desarrollo % de artesanos 15
(2015) del sector turistico mejorados en los
STDE procesos de produccién y
comercializacién
ND Fomentar y/o apoyarla formacion en Bilinglismo No de personas de la 100
0 (Ingles y Wayuunaiki) de cien (100) personas del cadena productiva
talento humano de la cadena productiva turistica formada en
bilinguismo
Linea Meta de Producto Indicador Meta
Base Cuatrienio
0 Formular y/o implementar un (1) Plan de Seguridad No de Planes de 1
Turistica en el Distrito de Riohacha Seguridad Turistica
formulado ylo
implementado
1 Implementar 8 campafias y/o jornadas de limpiezaa No. De campafias y/o 1
sitios de interés turistico y/o general jornadas de limpieza
implementadas
0 Incentivar y/o apoyar a 100 prestadores de servicios No. De prestadores de 100
turisticos en el programa de emprendimiento servicios turisticos
turistico formalizados mediante
programas de
emprendimiento
turistico
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0 Promover el desarrollo del etno y eco turismo No. De talleres 5
sustentable, a partr de sus potenciales y realizados
escenarios naturales mediante cinco (5) talleres de
capacitacion, comunidades y/o poblacién étnica.
0 Brindar asistencia técnica y/o acompafiamiento No. De rancherias 13
para promover el fortalecimiento y/o creacion de turisticas creadas y/o
cinco (5) rancherias turisticas. consolidadas
ND Realizar cinco (5) actividades o proyectos de No. De actividades o 5
0 fortalecimiento y/o  promocién (talleres de proyectos de
capacitacion y ferias de exposiciones) para la fortalecimiento ylo
comercializacion y estabilidad financiera de la promocion
actividad artesanal propia de artesanos étnicos
1 Fortalecer y/lo disefiar dos (2) rutas turisticas No de rutas fortalecidas 3
(2015) emblematicas y/o disefiadas
STDE
0 Realizar un (1) proyecto de adecuaciones locativas No de proyectos 1
(en la Avenida Primera, vitrina comercial étnica) realizados
para promocion turistica y artesanal de La Guajira.
1 Actualizar y/o implementar el estudio de No de ordenamiento de 1
(2015) ordenamiento de playas playa actualizados y/o
STDE implementado
0 Gestionar una (1) politica publica de ornato y No de politicas publicas 1
limpieza de sitio de interés turistico gestionadas
PROGRAMA: RIOHACHA TURISMO INCLUYENTE, CONECTIVIDAD

COMPETITIVIDAD.

Objetivo: Mejorar la conectividad para el turismo del Distrito a nivel regional,

nacional e internacional a través de la ampliacion de rutas y/o frecuencias aéreas,

calidad en el servicio de transporte turistico y gestion en el ambito maritimo.

Tabla 5.
Metas Programa Riohacha turismo incluyente, conectividad, competitividad
Linea Meta de Resultado Indicador Meta
Base Cuatrienio
2 Aumentar a cuatro (4) los proyecto, de No de actividades o proyecto 4
(2015) conectividad intermodal (regional, de Conectividad terrestre,
STDE nacional y/o internacional) aérea y maritima fortalecida
(intermodal)
Linea Meta de Producto Indicador Meta
Base Cuatrienio
14 Gestionar la conectividad aérea alcanzar Numero de vuelos 0 15
(2015) quince (15) wvuelos o frecuencia frecuencia Semanales
STDE semanales nacionales y/o nacionales y/o internacionales
internacionales en el Distrito de Riohacha
0 Gestionar una (1) ruta y/o evento No Conectividad maritima 1
conectividad maritima (regional, nacional gestionada
y/o internacional)
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PROGRAMA: VISITA A RIOHACHA CIUDAD PROMESA - PROMOCION

Objetivo: Fortalecer la promocion del Distrito como destino turistico, resaltando

sus atractivos y aumentando la demanda a nivel regional, nacional e internacional,

implementando mecanismos que promuevan la gestion eficiente y la participacion

del sector privado.

Tabla 6.

Metas Programa Visita a Riohacha ciudad promesa - promocion

Linea Meta de Resultado Indicador Meta Cuatrienio
Base
ND Invertir 1.500 millones en promocion Millones de pesos invertidos 1.500
0 turistica del Distrito de Riohacha a través en promocion turisticas
de alianzas estratégicas y campafias o
actividades de promocion y mercadeo
global
Linea Meta de Producto Indicador Meta
Base Cuatrienio
0 Realizar una (1) investigacion y/o estudio de No investigacion ylo 1
mercado para el desarrollo turistico Estudio de mercado para
el desarrollo turistico
0 Disefiar y/o difundir la Marca Ciudad a nivel No Marca ciudad disefiada 1
nacional e internacional. y/lo difundida a nivel
nacional e internacional
1 Actualizar y/o implementar el Plan Sectorial del Plan Sectorial del Turismo 1
(2015)  Turismo del Distrito de Riohacha actualizado ylo
implementar
2 Disefiar, y/o implementar un plan para realizacion No de plan de eventos 2
(2015) de eventos (convenciones, ruedas de negocios, disefiados ylo
STDE concursos, ferias, incentivos, foros entre otros) a implementados.
nivel local, regional, nacional y/o internacional en
el Distrito de Riohacha.
5 Apoyar la realizacion de 10 eventos para impulsar Numero de Eventos 15
(2015) el sector turistico Realizados
STDE

PROGRAMA: TURISMO SOMOS TODOS: ARTICULACION INSTITUCIONAL

Objetivo: Mejorar la articulacién intersectorial e institucional con la participacion

del sector privado, para desarrollar mecanismos que promuevan la gestion

eficiente del turismo en el Distrito de Riohacha.
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Tabla 7.
Metas Programa Turismo somos todos: articulacién institucional
Linea Meta de Resultado Indicador Meta
Base Cuatrienio
1 Fortalecer la gobernabilidad y gestion eficiente  No. De alianzas 1
(2015) del turistmo a través de wuna alianza estratégicas
STDE estratégica
1 Actualizar y/o implementar el plan sectorial del Plan sectorial de turismo 1
(2015) turismo del Distrito de Riohacha. actualizado ylo
implementado

2 Disefiar, operativizar y/o fortalecer dos (2) No. De mecanismos de 2
(2015) mecanismos de participaciéon, asesorias, participacion en materia
STDE concertacion, deliberaciéon y construcciéon en turistica operativo o]

materia turistica en el Distrito de Riohacha fortalecidos
Linea Meta de Producto Indicador Meta
Base Cuatrienio
0 Realizar una alianza estratégica para la No. De alianzas estratégicas 1

gestién en turismo
1 Analizar o implementar el ordenamiento de No. De ordenamiento de 1
(2015) playas playas actualizados o
STDE implementados
100% Gestionar 100% la articulacion institucional % articulacion gestionada 100%

para el desarrollo turistico en el Distrito
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Teniendo en cuenta lo descrito anteriormente, en el siguiente apartado se realizara un estudio, con el fin de plantear

los lineamientos en el tema del turismo y asi dinamizar la economia en el Distrito Turistico especial y Cultura de

Riohacha a establecer en este proyecto.

LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS PARA DINAMIZAR EL TURISMO

Con el fin de proponer los lineamientos estratégicos, aplicando la gestion del conocimiento en las empresas del

sector turismo en el Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha, se tiene en cuenta los resultados anteriores,

como: analisis de la encuesta y la descripcion de las politicas actuales relacionadas con el turismo, a continuacién

se presenta una tabla con el diagnéstico de la situacion actual, por medio de una matriz DOFA, asi como los

lineamientos planteados por el autor de esta investigacion:

Tabla 8:

Lineamientos Estratégicos Para Dinamizar El Turismo

LINEAMIENTOS PARA LA
VARIABLE | DIMENSIONES | INDICADORES FORTALEZAS DEBILIDADES | GESTION DEL CONOCIMIENTO
DEL TURISMO.
o -Todos los actores | -poca difusién de la | Los lineamientos estratégicos se realizaron a
o E manifiestan que es | informaciébn que se | través de la aplicacion de la matriz DOFA, al
O o importante tiene de los procesos | diagnéstico de los procesos de gestion del
Z = Adquisicién y ‘i e L
5= Difusion dei adquisicién y difusion | externos de las | conocimiento en las empresas del sector
O] conocimiento del conocimiento en | empresas dedicadas | turismo, asi como la identificacion de los
9 % las empresas. al turismo. componentes que intervienen en el turismo y
o 8 -Las empresas | -no se asiste con | de la revision de las politicas que pretende
manejan  estrategias | frecuencia a | aplicar el distrito mediante el plan de
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Diagnostico de los
Procesos de Gestion
del conocimiento

claras con respecto a
la comunicacién.

-Los actores
manifiestan que en las
empresas privadas se
establece un ambiente

adecuado para
compartir 'y generar
nuevos

conocimientos.

capacitaciones en el

tema de
conocimientos en
materia de

innovacion del sector
turismo.

-las empresas del
sector no cuentan
con informacion en el
tema de la economia

naranja, promovido
por el gobierno
nacional.

-existe poca difusiéon
del conocimiento, ya
que solo utilizan los

mecanismos

tradicionales, como
informes escritos,
documentos en
fisico, pero se
carecen de
divulgacién y
socializacion de

estos a través de
otras herramientas,
como los, foros,
seminarios, talleres,
de forma tal que
participen todos los
actores  vinculados
con el sector turismo.

desarrollo “Riohacha Incluyente y Sostenible
2016-2019”.por lo anterior se proponen los
siguientes lineamientos:

1. fomentar la Gestién eficiente del
conocimiento en el turismo del distrito.

Teniendo en cuenta la poca difusién que
existe de la informaciébn que tienen las
empresas de turismo del Distrito Especial,
Turistico y Cultural de Riohacha, se debe
implementar estrategias, y la direccion de
Turismo del distrito, debe realizar convenios
que permitan a estas empresas aplicar una
buena gestion del conocimiento en sus
procesos, con el fin de dar a conocer la
informaciéon de los productos y/o servicios
que ofrecen, tanto a nivel nacional, como
internacional.

Teniendo en cuenta que el gobierno nacional
promueve la economia naranja como uno de
los factores de méas apoyo en el tema de
emprendimiento, el distrito de Riohacha debe
gestionar recursos financieros que permitan
incentivar a las Empresas dedicadas a las
actividades turisticas, a disefiar productos
y/lo servicios creativos e innovadores que
conlleven a llamar la atencién a los turistas
gue deseen visitar la region.
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Almacenamiento,
actualizacion y uso
del conocimiento

-la informacién en las
empresas del sector
turismo del distrito se

almacena
adecuadamente.

-los actores
manifiestan que se
disefia nuevos

procesos de manera
frecuente.

-en las empresas
cuenta con buenas
bases de datos vy
frecuente
actualizacion de los
documentos.

-en la alcaldia distrital
se propone actualizar
la informacién de los

-no se cuenta con
indicadores que
midan la informacién
que tienen las
empresas privadas,
la alcaldia distrital y
la academia.

-a pesar que se
propone actualizar la
informacion de los

procesos, se tarda
mucho tiempo en
realizar la tarea

correspondiente.

- la alcaldia distrital
de Riohacha, en
cabeza de la
direccién de turismo,
no actualiza de

Recursos y
herramientas
tecnologicas

procesos que se | manera frecuente la
llevan a cabo informacién en los
portales que esta
posee.
-las empresas cuentan | -las empresas | 2. Aplicacion eficiente de las TIC en las

con
tecnologicos
actualizados.
- las personas
manifiestan que las
empresas cuentan con

equipos

programas 0
aplicaciones para
llevar a cabo sus
tareas.

privadas no cuentan
con GPS en sus

equipos

tecnoldgicos.

-las empresas
privadas como:
agencias de viajes,
empresas de
transporte, hoteles,

no cuentan con

empresas.
El distrito de Riohacha debe incrementar la
inversion a través de la direccidon TIC, en
convenio con la Camara de Comercio de la
guajira, a presentar propuestas para
proyectos que conlleven a realizar convenios
con las empresas de turismo del distrito, con
el fin de que todas las empresas hagan uso
eficiente de las Tecnologias de la
Informacién y  comunicaciéon-TIC, més
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-las  empresas del
sector hacen buen uso
de las Tecnologias de
la Informacién y
Comunicacion-TIC.

- la alcaldia distrital de
Riohacha, en cabeza
de la direccion de
turismo, cuenta con
aplicaciones para uso
adecuado de la
informacion.

paginas web propias
de la organizacion.
-no  existen APP
moéviles de
relacionada con la
informacién de los
procesos que llevan
a cabo las empresas
privadas y publicas
del sector turismo en
el distrito de
Riohacha.

- la alcaldia distrital
de Riohacha, en
cabeza de la
direccién de turismo,
no cuenta con un
sistema de
informacién turistica
que permita obtener

toda la informacion
consolidada de los
procesos que se

llevan a cabo en
materia de turismo
en la region.

especificamente en la divulgacién de la
informacién por medio de paginas Web
propias de las empresas, asi como APP, que
puedan ser descargadas por las personas
que deseen obtener informacién de los sitios
turisticos, los planes, las ofertas turisticas,
los hoteles, los productos turisticos, la cultura
y las inversiones que se hacen en el sector
de turismo en el Distrito Especial Turistico y
Cultural de Riohacha.

Capacitacion y
entrenamiento

- Los actores
manifiestan que las
empresas mantienen

actualizada la
informacién que le
exige la ley.

-el estado capacita a
sus empleados de

-las empresas
privadas y estatales
del distrito de

Riohacha, no
cuentan con
capacitaciones

permanentes en

idiomas extranjeros.

3. desarrollo de capacitaciones permanentes
al capital humano

El distrito de Riohacha, en cabeza de la
direccion de Turismo, debe coordinar
capacitaciones peridédicas en el tema del
turismo, con el fin de mantener actualizado a
todas las empresas que hacen del turismo,
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manera

frecuente
como lo exige la ley.

-las empresas
capacitan solo en
procesos y

procedimientos que
exige la ley, es decir
gue los actores no se
encuentran

actualizados en otros

temas relacionados
con el turismo.
-no existe

entrenamiento en el
tema de primeros
auxilios ni del
sistema de Gestién
De La Seguridad y
Salud en el Trabajo.
- la alcaldia distrital
de Riohacha, en
cabeza de la
direccién de turismo,

por medio de foros, seminarios, talleres que
promuevan y hagan del turismo la principal
actividad econdmica de la regién.

Teniendo en cuenta la afluencia de turistas
extranjeros a la ciudad e Riohacha, se hace
necesaria las capacitaciones de los
funcionarios de las empresas del sector
turismo, en idioma extranjero, como el inglés,
el francés, el italiano, el aleméan, que son los
turistas internacionales que mas visitan la
region, con el fin de que, estas personas
puedan interactuar de manera eficiente y se
sientan con buen sentido de pertenencia.

ofrece poca
capacitacion a través
de cursos, foros,
talleres o seminarios
en el tema del
turismo.
-Las personas | -el distrito de | 4. implementacion de alianzas estrategias de
g perciben  bien Riohacha no cuenta | turismo entre la academia, el estado y la
0 Elementos del servicios turisticos que | con una | empresa privada.
@ sistema turistico ofrecen las empresas | superestructura Establecer alianzas estratégicas que
E ubicadas en el distrito | definida con el fin de | permitan hacer del turismo el principal eje
de Riohacha. tener informacion | dinamizador de la economia de la region,
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Componentes que
intervienen en la
oferta turistica

-los actores
manifiestan que las
agencias de viajes

organizan y actualizan
de manera frecuente
el tema del turismo en

la region.

-los operadores
turisticos ofrecen
informacion del
turismo que ofrece la
region.

relevante de los
prestadores de
servicio privados o
estatales
relacionados con el
tema del turismo.

-el distrito de
Riohacha no cuenta
con la infraestructura

Hotelera de
alojamientos

necesarios o]
suficientes para

atender a los turistas
en las épocas del
ano llamadas
temporadas altas.
-las empresas
privadas dedicadas
al turismo no
cuentan con una
infraestructura
adecuada, que
permita ofrecer
calidad en el servicio
que se le ofrece al
turista.

-los atractivos
turisticos no se
encuentran

organizados, debido
a la falta de recurso
humano y financiero
con que cuenta la

teniendo en cuenta que para logar esto se
debe contar con las empresas privadas
dedicadas a prestar servicios en materia de
turismo, la alcaldia distrital de Riohacha y las
entidades dedicadas a la academia, esto
permitird que el turismo en el distrito ofrezca
servicios eficientes, la generacion de
proyectos innovadores que atraigan las
inversion por parte de empresas nacionales
e internacionales, conllevando esto a
disminuir la tasa de desempleo del Distrito,
siendo los estudiantes de las universidades y
del SENA, los primeros en atender las
necesidades que se presenten en materia de
turismo, asi mismo se genera una
organizacion en el tema del capital humano
que permita ofrecer un turismo de calidad.
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direccion de turismo
del distrito de
Riohacha.

-no existen alianzas
publico-privadas que

demuestren una
articulacion en el
tema de la
informacioén del
turismo.

Factores que
determinan la
demanda turistica

-existe en el plan de
desarrollo se
establece fomentar el
desarrollo competitivo
y sostenible de la
actividad turistica.

-se motiva al turista a
gue visite la region.

-en el programa
Riohacha sostenible y
competitivo se plantea
como meta
implementar un plan
de seguridad turistica.

-las ofertas que se
ofrecen por parte de
las empresas de
turismo de la regién
son insuficientes
para ofrecer al turista
un servicio adecuado
a todos los estratos
sociales.

-poca existencia de
factores
motivacionales para
que el turista llegue a
visitar  los  sitios
turisticos que tiene el
distrito de Riohacha.

-la alcaldia del
distrito de Riohacha,
en cabeza de la
Direccion de turismo,
no cuenta con el
recurso financiero

5. Generar ofertas efectivas que motiven al
turista

Teniendo en cuenta que la alcaldia pretende
fomentar el desarrollo competitivo de la
actividad turistica, se debe implementar
estrategias por parte de las empresas
dedicadas al turismo, mediante la generacion
de ofertas permanentes, no solo en
temporada alta sino en las otras temporadas,
para todos los estratos sociales, con el fin de
hacer de los sitios turistico la visita
permanente de propios Yy extrafos,
conllevando esto a generar un flujo de caja
permanente en la ciudad.

Teniendo en cuenta la posicién geografica
que tiene la ciudad de Riohacha, la alcaldia
distrital debe incrementar la inversion en los
sitios turisticos, ya que cuenta con primera
avenida de ameérica, que tiene entre sus
atractivos una de las mejores playas, lo que
hace de esta una alternativa importante para
que sea aprovechada de manera eficiente
por parte de las promociones que debe
ofrecer las empresas privadas dedicadas al
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adecuado, para el
mantenimiento de los
sitios turisticos que
tiene la regién.

-los factores
geopoliticos de los
Ultimos 4 afios
afectaron de manera
frecuente la actividad
turistica que se lleva
a cabo en el distrito
de Riohacha, entre
estos cabe resaltar la
inestabilidad politica
de los mandatarios
locales y
departamentales.

-los factores
econémicos
actuales, han
conllevado a la
disminuciéon de la
llegada de turistas a
la region.

-los atractivos
turisticos y los
monumentos

culturales que tiene
el distrito de
Riohacha, no
cuentan con

turismo, con el fin de incentivar al turista a
que visite la region.
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vigilancia

permanente por
parte de las
entidades estatales

encargadas de la
misma.

Actores del turismo

-la direccion de
turismo cuenta con un
recurso humano
dispuesto a ofrecer un
buen servicio a los
propios y extrafios.

-el distrito de
Riohacha cuenta con
empresas de

transporte terrestre y
aérea.

-las personas
manifiestan que las
empresas del sector
turismo en el distrito
Especial, Turistico y
cultural de Riohacha,
se hace de una
manera muy informal
y poca organizado.

-No existe un recurso
humano suficiente en
la direccion de
turismo del distrito,
para trabajar de
manera eficiente vy
atender la demanda

que se tiene en
materia de turismo
en el Distrito de
Riohacha.

-no existen por parte
del distrito especial,
turistico y Cultural de
Riohacha, la
presencia de guias
turisticos que
permitan explicar de
manera explicita la

6. proponer estrategias en el servicio que
tienen los actores que intervienen en el
turismo

Uno de los aspectos fundamentales para
organizar el turismo, es contar con un capital
humano eficiente y organizado, generando
esto un servicio con una calidad insuperable
y un sentido de pertenencia por parte de
propios y extrafios, es por eso que se debe
contar con empresas organizadas,
innovadoras que ofrezcan excelentes
productos y planes turisticos.

La alcaldia distrital debe contratar personal
especializado, llamese guias turisticos que
tengan los conocimientos avanzados en el
tema, con el fin de que estos sean ubicados
en sitios estratégicos que permitan ofrecer al
turista informacién actualizada de los sitios
turisticos, los planes, las ofertas, los
productos turisticos, la cultura y la
informaciéon completa de los monumentos de
los principales actores que han hecho parte
de la historia del Distrito de Riohacha.
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(=i

informacién de en los
sitios turisticos que
tiene la ciudad.

-en las instalaciones
del terminal de
transporte terrestre,
no se cuenta con
personas que
permitan ofrecer
informacioén sobre las
empresas que
ofrecen Servicios
turisticos en la
region.

-en las instalaciones
del Terminal de
Transporte Aéreo, no
se cuenta con
personas que
permitan ofrecer
informacién sobre las
empresas que
ofrecen Servicios
turisticos en la
region.
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5. CONCLUSIONES

Se evidencio que las empresas del sector turismo del Distrito Especial, Turistico y
Cultural de Riohacha, manejan la gestion del conocimiento de todos sus procesos

estratégicos.

Lo anterior evidencio que los recursos turisticos, la infraestructura, las empresas
turisticas y la oferta complementaria requiere de aplicar alianzas estrategias que
permitan mejorar los procesos que se llevan a cabo en materia de turismo,

generando esto una mayor dinamizacién en la economia de la region.

Las politicas publicas en materia de turismo no se cumplieron a cabalidad, debido
a los factores geopoliticos que afectaron la alcaldia distrital, conllevando esto al

estancamiento de las metas propuestas en cada uno de los programas.

Por otro lado, se propusieron seis (6) lineamientos que permitirAn generar una
mejor estrategia y una mejor organizacion en los procesos que llevan a cabo las

empresas del sector turismo.
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6. RECOMENDACIONES

Se recomienda aplicar mejor la gestién del conocimiento en las empresas del
sector turismo, asi como realizar capacitaciones periddicas que puedan subsanar
las pocas falencias que se presentan, en este tema, con el fin de generar una

mejor organizacion en sus procesos.

Establecer la importancia de realizar alianzas estratégicas por parte tanto de las
entidades publicas como de las privadas dedicadas al turismo, con otras empresas
del nivel nacional e internacional, con el fin de hacer un intercambio de gestiones y
asi tomar como ejemplo los aspectos positivos, para aplicarlos en las empresas
del distrito.

Por ultimo se recomienda tener en cuenta por parte de las empresas del sector
turismo del distrito, los lineamientos propuestos por el autor de esta investigacion,
para mejorar los procesos y hacer del turismo el principal eje dinamizador de la

economia del distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha.
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Tinto, J. (2013). El andlisis de contenido como herramienta de utilidad para la
realizacion de una investigacion descriptiva. Un ejemplo de aplicacion practica
utilizado para conocer las investigaciones realizadas sobre la imagen de marca de
Espafa y el efecto pais de origen. Provincia, (29), undefined-undefined. [fecha de
Consulta 26 de Agosto de 2019]. ISSN: 1317-9535. Disponible en:
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=555/55530465007 .

http://bioestadistico.com/?option=com content&view=article&id=153%3Acalculo-

del-tamano-de-la-muestra-para-estimar-parametros-categoricos-en-poblaciones-

finitas&catid=46%3Acalculo-del-tamano-de-la-muestra&ltemid=213
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ANEXOS Y APENDICES

A continuacion se presentan todos los anexos y apéndices que hicieron parte

esencial de esta investigacion:
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ANEXO A

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

REPUBLICA DE COLOMBIA
UNIVERSIDAD DE LA GUAJIRA
FACULTAD DE INGENIERIA
MAESTRIA EN GESTION DE LA TECNOLOGIA Y LA INNOVACION

GESTION DEL CONOCIMIENTO EN LAS EMPRESAS DEL SECTOR
TURISTICO EN EL DISTRITO ESPECIAL, TURISTICO Y CULTURAL DE
RIOHACHA

Nombre:

Cargo que Ocupa:

Nivel de Estudios:

Tiempo de Servicio:

Sexo:
Edad:

Respetado Doctor:

Primero darle un cordial saludo, a la vez solicitar su valiosa colaboracion para
responder un cuestionario cuyo objetivo es: Analizar la Gestion del Conocimiento
en las empresas del sector turismo en el Distrito Especial, Turistico y Cultural de
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Riohacha, que registra un conjunto de planteamientos necesarios para desarrollar
la investigacion cuya finalidad es Proponer lineamientos estratégicos, aplicando la
gestiébn del conocimiento en las empresas del sector turistico en el Distrito
Especial, Turistico y Cultural de Riohacha, como estrategia para dinamizar el
desarrollo econdmico de la region.

La investigacion forma parte de los requisitos para obtener el titulo de Magister en
Gestidon de la Tecnologia y la Innovacion en la Universidad de la Guajira, de la
ciudad de Riohacha, La Guajira.

Los datos suministrados por usted seran de uso exclusivo para el desarrollo del
trabajo de investigacion y se trataran en forma confidencial y anonima por lo que
no es necesaria su identificacion en el mismo

En el presente proyecto de investigacion se utilizara un (1) cuestionario para las
variables Gestién del conocimiento y Turismo. Se elabord el cuestionario con
alternativas de respuesta tipo Likert, con cinco (5) opciones de respuesta, con
base a una escala del 1 al 5 como se presenta a continuacion:

5= Siempre

4= Casi siempre
3= Algunas veces
2= Casi nunca

1= Nunca

Para sefalar tu respuesta, marca una “X” en el lugar que corresponde a la
alternativa seleccionada.

Es importante que responda con plena sinceridad y objetividad, lo que indiques
agui solo para fines del estudio.

Gracias por su colaboracion
Ing. Rafael Enrique Griego Barros MSc.

regriego@uniguajira.edu.co
Telf.: 3004945960
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INSTRUCCIONES PARA RESPONDER EL INSTRUMENTO:

GESTION DEL CONOCIMIENTO EN LAS EMPRESAS DEL SECTOR
TURISTICO EN EL DISTRITO ESPECIAL, TURISTICO Y CULTURAL DE
RIOHACHA.

Dirigido a: personal administrativo de: direccién de turismo, direccién de tic, los
hoteles, hostales, agencias de viajes, terminal aéreo y terrestre del distrito especial

turistico y cultural de Riohacha.

Es importante que lea las instrucciones antes de responder:

1. Leer detenidamente cada pregunta.

2. Cada item tiene una alternativa a seleccionar, por favor solo
marque una (1).

3. Trate de seguir el orden de los items.

4. Verificar que no quede ningun item en blanco.

5. Trate de responder a conciencia y de forma sincera, ya que de
esta forma se tendréa una pertinencia en la informacion.

CUESTIONARIO DE LA ENCUESTA

S: Siempre

CS: Casi Siempre
AV: Algunas Veces
CN: Casi Nunca

N: Nunca
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ITEM

DESCRIPCION

S | CS

AV

CN

En la empresa donde labora, se establece un
ambiente propicio para generar nuevos
conocimientos.

Es comdn la contratacion de personal
especializado para hacer transferencia del
conocimiento.

La empresa cuenta con estrategias claras de
comunicacién a nivel interno, para cada uno de
SUS procesos.

La empresa programa de manera frecuente,
capacitaciones, con el fin de: adquirir nuevos
conocimientos en innovacion.

En la empresa se motiva al trabajador a
compartir nuevos conocimientos con sus
cargos superiores.

Se difunde entre los empleados informacion
actualizada de documentos sobre los servicios
que predominan en el mercado.

En la empresa donde Ilabora existen
actividades relacionadas con el trabajo en
equipo, para estimular el uso eficiente del
conocimiento.

La empresa donde labora cuenta con recursos
financieros para retener el conocimiento.

Hay una practica establecida en la
documentacién, sobre los procesos que se
llevan a cabo en la empresa.

10

El disefio de nuevos procesos se realiza de
forma habitual en la empresa.

11

La empresa aplica estrategias de mejora en
sus procesos, para llevar a cabo de manera
correcta la gestion del conocimiento.

12

La empresa coloca a disposicion de sus
empleados base de datos con informacion
relevante a su cargo u oficio.

13

La empresa coloca a disposicion de sus
empleados documentos en fisico con
informacidn relevante a su cargo u oficio.

14

En la empresa se hace buen uso de las
aplicaciones, con el fin de acceder de manera
rapida a la informacion de los procedimientos
de forma ordenada.
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15

En la empresa se cuenta con herramientas
tecnolégicas para mantener actualizada la
informacién que se lleva a cabo en todos sus
procesos.

16

La empresa hace uso frecuente de las
Tecnologias de la Informacién y Comunicacién
(TIC), con el fin de publicar informacion
actualizada.

17

En la empresa hacen uso de las TIC, para
hacer vigilancia tecnoldgica.

18

En la empresa los medios TIC, son de facil
acceso a sus empleados.

19

La empresa donde labora actualiza de manera
permanente a sus trabajadores, con el fin de
que el nuevo conocimiento sea usado para
mejorar sus procesos.

20.

En la empresa se organizan capacitacién en
los idiomas extranjeros.

21.

La participacion en cursos por parte de las
entidades del estado se hace de manera
frecuente.

22.

Los servicios turisticos que ofrece la regién van
en pro del desarrollo sostenible que maneja la
direccion de Turismo del distrito de Riohacha.

23.

Las agencias de viajes cuentan con
informacién organizada en sus procesos que
permitan generar un servicio de calidad a los
turistas.

24,

El distrito de Riohacha cuenta con
infraestructura hotelera suficiente para la
prestacion de un servicio eficiente.

25.

Los operadores turisticos ofrecen informacion
organizada de los servicios de alojamiento,
transporte, alimentacion y planes turisticos.

26.

Las agencias de viajes llevan actualizada la
informacion de los turistas que visitan la region.

27

Las empresas dedicadas al turismo, cuentan
con infraestructura adecuada, que permitan
generar un servicio de calidad a los turistas.

28

Los atractivos turisticos se encuentran de
manera organizada por parte de la
administracion del distrito de Riohacha.
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29

La alcaldia distrital de Riohacha, en cabeza de
la direccibn de turismo, cuenta con
capacitaciones permanentes en el tema del
turismo.

30

Las ofertas turisticas en el Distrito de Riohacha
son suficiente para que los turistas se motiven
a visitar la region

31

La direccion de turismo del distrito de Riohacha
lleva de manera organizada la informacion de
los sitios turisticos de la region.

32

La direccién de turismo del distrito de Riohacha
cuenta con los recursos necesario y acorde a
las exigencias del sector, para ofrecer servicios
turisticos de calidad.

33

El distrito de Riohacha ofrece actividades de
factores motivacionales que permiten al turista
sentirse relajado en el sitio turistico que visita.

34

Los factores geopoliticos afectan la visita de
los turistas a los servicios turisticos que ofrece
el distrito de Riohacha.

35

Los factores econdémicos actuales afectan la
vista de los turistas a los servicios turisticos
que ofrece el distrito de Riohacha

36

El turismo en el distrito especial, turistico y
cultural de Riohacha se hace de manera
organizada.

37

La direccién de turismo del distrito de Riohacha
cuenta con el recurso humano necesario para
llevar a cabo la gestion del conocimiento de los
servicios turisticos que tiene la region.

38

La direccion de turismo del distrito de Riohacha
ofrece capacitaciones periédicas a las
empresas relacionadas con el sector turistico.

39

Al llegar al terminal aéreo de Riohacha, los
turistas cuentan con informacién de la mano de
los servicios turisticos que tiene la region.

40

Al llegar al terminal terrestre de Riohacha, los
turistas cuentan con informacién de la mano de
los servicios turisticos que tiene la region.

41

Los sitios turisticos de Riohacha cuentas con
guias que permitan explicar de manera breve
la informacién explicita, a los turistas que
visitan la region.

42

Las empresas de transportes, cuentan con
informacidn organizada en sus procesos que
permitan generar un servicio de calidad a los
turistas.
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ANEXO B
INSTRUMENTO DE VALIDACION
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GESTION DEL CONOCIMIENTO EN LAS EMPRESAS DEL SECTOR TURISMO
EN EL DISTRITO ESPECIAL, TURISTICO Y CULTURAL DE RIOHACHA

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS, PARA LAS
VARIABLES GESTION DEL CONOCIMIENTO Y TURISMO.

AUTOR: RAFAEL ENRIQUE GRIEGO BARROS

D

UNIVERSIDAD
DE LA GUAIJIRA

UNIVERSIDAD DE LA GUAJIRA
DIRECCION DE POSTGRADOS
PROGRAMA MAESTRIA EN GESTION DE LA TECNOLOGIA Y LA
INNOVACION.
2018
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Riohacha, 25 de marzo de 2019

Dra.
LORENA GOMEZ BERMUDEZ
Presente

Cordial saludo:

Me dirijo a usted en la oportunidad de saludarle y a la vez agradecer el ejercer de
JUEZ EVALUADOR del instrumento, que ha sido elaborado con el fin conocer la
informacion de la investigacion: GESTION DEL CONOCIMIENTO EN LAS
EMPRESAS DEL SECTOR TURISMO EN EL DISTRITO ESPECIAL, TURISTICO
Y CULTURAL DE RIOHACHA.

Teniendo en cuenta que usted posee las competencias pertinentes para hacer
aporte a esta investigacion, se requiere que usted analice cada uno de los items,
las variables, objetivos, dimensiones e indicadores, asi como la redaccion y
facilidad de comprension. Las sugerencias que considere adecuadas, seran de
gran ayuda para su disefio y validacion. Con el fin de obtener un analisis exhausto
de los resultados.

Atentamente,

Rafael Enrique Griego Barros
C.C. No 84.087.083 de Riohacha.
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1. IDENTIFICACION DEL EXPERTO
Nombre y Apellido: Iris Agustina Jiménez Pitre
Cédula de Identidad: 84087083
Titulo de Pregrado: Ingeniero de Sistemas
Titulo de Post-Grado: Dr. en Informatica Educativa

Cargo Desempeiiado: Docente de planta Universidad de la Guajira

2. TITULO DE LA INVESTIGACION

GES:I'ION DEL CONOCIMIENTO EN LAS EMPRESAS DEL SECTOR
TURISTICO EN EL DISTRITO ESPECIAL, TURISTICO Y CULTURAL DE
RIOHACHA.

3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

3.1 Objetivo General

Analizar la Gestion del Conocimiento en las empresas del sector turismo en el
Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha, como estrategia para dinamizar

el desarrollo econémico de la region.
3.2 Objetivos Especificos

v" Realizar un diagndéstico de la gestion del conocimiento en las empresas del
sector turismo en el Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha.

v Identificar los componentes que intervienen en la oferta turistica del Distrito
Especial, Turistico y Cultural de Riohacha.

v' Describir las politicas publicas en relacion a los programas del sector

turismo en el Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha.
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v" Proponer lineamientos estratégicos, aplicando la gestion del conocimiento
en las empresas del sector turismo en el Distrito Especial, Turistico y
Cultural de Riohacha.

4. MARCO METODOLOGICO
4.1 ENFOQUE INVESTIGATIVO

De acuerdo a las variables, objetivos, dimensiones e indicadores de la
investigacién: Gestion del conocimiento aplicado a las empresas del sector
turistico en el Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha , tiene un enfoque
Mixto, Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos,
empiricos y criticos de investigacion e implican la recoleccion y el andlisis de datos
cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusién conjunta, para
realizar inferencias producto de toda la informacion recabada (metainferencias) y
lograr un mayor entendimiento del fenémeno bajo estudio (Sampieri, Fernandez, &
Baptista, 2014).

4.2 DISENO INVESTIGATIVO

El disefio de esta investigacion es no experimental, ya que en esta no se va a
modificar las variables de gestién del conocimiento y turismo, directamente. La
investigacion no experimental, como afirma Hernandez, Ferndndez & Baptista
(2014). Podria definirse como la investigacion que se realiza sin manipular
deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios en los que no hacemos
variar en forma intencional las variables independientes para ver su efecto sobre
otras variables. Lo que hacemos en la investigacion no experimental es observar
fendmenos tal como se dan en su contexto natural, para analizarlos. (The SAGE

Glossary of the Social and Behavioral Sciences, 2009b).
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Por consiguiente, sera una investigacion de tipo transeccional, por que recolectan
datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es describir variables
y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado Hernandez,
Fernandez & Baptista (2014).

Por otro lado sera una investigacion de campo, ya que los datos requeridos se
obtendran directamente en el sitio u objeto de estudio donde se presta del turismo
del distrito de Riohacha. Esto permitird que la respuesta al diagndstico y situacion

actual de la informacion.
4.3 TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion es de tipo proyectiva, ya que se ocupa de cémo deben ser
las cosas, para alcanzar unos fines y funcionar adecuadamente, Duarte &
Gonzalez (2015).

Bajo este concepto, se puede afirmar que este tipo de investigacion es aplicable al
proyecto de la gestion del conocimiento en las empresas del sector turismo en el
Distrito de Riohacha, ya que en sus objetivos se plantea una situacion diagnostica,
se identifican los procesos, politicas y componentes de la oferta turistica, y luego
se plantea modificar esto, a través de unos lineamientos estratégicos aplicados a
la gestidon del conocimiento del turismo en el Distrito Especial, Turistico y Cultural
de Riohacha, donde se apliquen redes de cooperacion, alianzas publico-privadas,
gestion estratégicas y capacitacidon permanente con las empresas vinculadas al

sector turismo.
5. POBLACION Y MUESTRA

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2017), sefialan que la poblacion es el
conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones.
El estudio se realizara en el Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha.

El estudio considera la siguiente poblacion:
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Poblacion 1: Los funcionarios de mayor rango que trabajan la Secretaria de
desarrollo Econdémico del Distrito de Riohacha, mas especificamente, en la
direccidn de turismo y direccidn de cultura del Distrito de Riohacha

Poblacion 2: los gerentes de las agencias de viajes.

Poblacion 3: los gerentes y secretarias que trabajan en los hoteles y hostales
Poblacion 4: los gerentes de las empresas de transporte Aéreo y terrestre,
ubicadas en las terminales.

Luego se hizo una distribucion proporcional de cada una de las poblaciones y Casi
Siempre a las principales poblaciones con base en el tamafio de cada una.
Después de haber hecho la distribucion se utiliz6 el método del Muestreo aleatorio
simple.

Con una poblacion de 110 actores aproximadamente, como se muestra en la tabla
1.

Tabla 1. Censo de la Poblacién relacionado con: Direccién de Turismo y direccion
de cultura del Distrito de Riohacha, Agencias de viajes, Terminales de transporte,

Hoteles y Hostales.

Poblacion Discriminaciéon NUimero %

. Direcciéon de Turismo 2
Secretaria  de  desarrollo

Omi del Distrito d . — 4%

economico de ISttode Direccion de Cultura 1 °

Riohacha
Direccion de TIC 1
Agencias de Viajes 17 15%

Agencias de viajes
Empresas de Tours 6 5%

Hoteles y Hostales Hoteles 60 54%
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Hostales 14 13%

Aérea 4 4%
Terminal

Terrestre 5 5%
Total 110 100%

Fuente: elaboracién propia (2018). Con datos suministrados por la Camara de

Comercio de la Guaijira.

6. MUESTRA

Censo Poblacional 1: Los funcionarios de mayor rango que trabajan la Secretaria
de desarrollo Econdmico del Distrito de Riohacha, mas especificamente, en la
direccién de turismo y direccion de cultura del Distrito de Riohacha, por ser la
poblacion tan pequefia se emplea el censo poblacional es decir se utiliza toda la
poblacion como muestra es decir: n1=4.

Censo Poblacional 2: los gerentes de las agencias de viajes, por ser la poblacién
tan pequeiia se emplea el censo poblacional es decir se utiliza toda la poblacion
como muestra es decir: n2= 23

Censo Poblacional 3: la poblacién son: los gerentes y las secretarias de las
personas que trabajan en los hoteles y hostales, Aguilar (2005) dice: Si la
poblacién es finita, es decir conocemos el total de la poblacion y se desea saber
cuantos del total tendremos que estudiar la férmula:

Donde:

N= Tamario de la poblacion: 74

Z?a= constante (1,962, si la seguridad es del 95%)

p= proporcion esperada.5%

g=1-p (en este caso 1-0.05 = 0.95).

d= precision (en este caso usare el 5%)

Al remplazar en la férmula:
74*1,96"2*5%*95% —37
(5%642)*(74-1)4(1,962)*5%*95%

Pedro L. rouriguez >.

n=
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n=37 Hoteles y Hostales.

Censo poblacional 4: los gerentes de las empresas de transporte Aéreo y
terrestre, ubicadas en las terminales, por ser la poblacién tan pequefia se emplea
el censo poblacional es decir se utiliza toda la poblacibn como muestra es decir:
n4=9.

7. SISTEMA DE VARIABLE

7.1 Variable 1: Gestion del Conocimiento.

7.1.1. DEFINICION CONCEPTUAL

Como lo expone Calvopifia, Fierro, Velasco & Torres (2017), una adecuada
gestion del conocimiento facilita la innovacion, porque siempre se contara con los
procesos actualizados, lo que permite incluir cualquier modificacion en el menor
tiempo posible, aumentando la eficacia y efectividad de los mismos vy
contribuyendo a que el capital intelectual de las organizaciones se mantenga en
constante crecimiento (Alzate Molina, C. A., & Gallego Alvarez, G. A., 2012).
Gestidn es hacer que las cosas sucedan en cualquier area del conocimiento; sin
embargo, cuando se dice gestidén del conocimiento se esta hablando de creacién,
transferencia, almacenamiento, aplicacion y uso del conocimiento mismo (Balmori,
R., & Schmelkes, C., 2012).

7.1.2. DEFINICION OPERACIONAL
La Gestion del conocimiento en el Distrito Especial Turistico y Cultural De
Riohacha, se define mediante unos lineamientos estratégicos aplicado a las

empresas mediante la gestion del Conocimiento, Estos a través de las variables
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objeto de estudio, dimensiones e indicadores que se encuentran en el cuadro de

operacionalizacion de las variables, del proyecto en mencion.

7.2 Variable 2: Sector Turismo

7.2.1 DEFINICION CONCEPTUAL

Turismo: El turismo es la ciencia social con desarrollo trascendente e injerencia
politica, econémica, social, cultural, tecnoldgica, ambiental y ética en el mundo
actualmente; se trata de una tendencia global que implica el conocimiento y
reconocimiento de valores humanos, naturales y culturales con implicaciones de
interculturalidad, dinamizacion de la economia y distribucion de la riqueza, entre
otros asuntos inter-relacionados. (Calvopifia D, Fierro P, Velasco V & Torres N
2017).

7.2.2. DEFINICION OPERACIONAL

La gestidon del conocimiento del turismo en el Distrito Especial Turistico y Cultural
De Riohacha, se define mediante los lineamientos estratégicos para aplicado a las
empresas del sector turistico, Estos a través de las variables objeto de estudio,
dimensiones e indicadores que se encuentran en el cuadro de operacionalizacion

de las variables, del proyecto en mencién. Ver tabla2
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TABLA 2. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Objetivo General: Analizar la Gestion del Conocimiento en las empresas del sector

turismo en el Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha, como estrategia para

dinamizar el desarrollo econdmico de la region.

OBJETIVO GENERAL

Analizar la Gestion del Conocimiento en las empresas del sector turismo en el
Distrito Especial, Turistico y Cultural de Riohacha, como estrategia para dinamizar

el desarrollo economico de la region.

OBJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
ESPECIFICOS
1,2,3,4,5,6
Adquisicién y Difusion del
conocimiento

Hacer un diagndstico de
los procesos que se Almacenamiento,
llevan a cabo en la ) Diagnostico de actualizacion y uso del 7,8,9,10,11,12,13, 14
gestion del conocimiento | GESTION DEL | los Procesos de conocimiento

aplicado en las
empresas de turismo en
el Distrito Especial,
Turistico y Cultural de
Riohacha.

CONOCIMIENTO

Gestion del
conocimiento

Recursos y herramientas

o 15,16,17,18
tecnolégicas
Capacitacion y entrenamiento 19.20 .21

Identificar los
componentes que
intervienen en la oferta
turistica  del Distrito
Especial, Turistico vy
Cultural de Riohacha.

Describir las politicas
publicas en relacion a los
programas del sector
turismo en el Distrito
Especial, Turistico vy
Cultural de Riohacha

Proponer  lineamientos
estratégicos, aplicando la
gestién del conocimiento
en las empresas del
sector turistico en el
Distrito Especial,
Turistico y Cultural de
Riohacha.

TURISMO

Componentes
gue intervienen
en la oferta
turistica.

Elementos del sistema
turistico

22,23,24,25,26,27,28

Factores que determinan la
demanda turistica

29,30,31,32,33,34,35

Actores del turismo

36,37,38,39,40,41,42

Politicas publicas
en relacion a los
programas del
sector turismo.

Revisién Bibliogréafica

Lineamientos
para la gestion
del conocimiento
del turismo.

Este objetivo se alcanza una vez se logren los

objetivos anteriores.
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G

En el presente proyecto de investigacion se utilizara un (1) cuestionario para las variables Gestion del conocimiento

y Turismo. Se elabor6 el cuestionario con alternativas de respuesta tipo Likert, con cinco (5) opciones de

respuestas, las cuales son:

(5) Siempre, (4) Casi siempre, (3) Algunas veces, (2) Casi Nunca, (1) Nunca

TABLA DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO

OBJETIVOS INDICA . OBJETIVO | VARIABLE |DIMENSION | INDICADORES | REDACCION
especiFicos | VARABLE | boRrEs ITEMS
P NP | P| NP P |[NP| P NP A |
o 1. En la empresa donde
= labora, se establece un
o -g ambiente propicip para generar
Realizar un E’ S nuevos conocimientos.
diagnéstico de Q Q 2. Es comudn la contratacion
la gestion del e 9 de personal especializado para
conocimiento k3] S hacer transferencia del
en las e S | conocimiento.
empresas del Q S 3. La empresa cuenta con
sector turismo 2 g estrategias claras de
en el Distrito g = comunicacidon a nivel interno,
Especial, c a para cada uno de sus
Turistico y 0 c procesos.
Cultural de 17 ?g 4. La empresa programa de
Riohacha. 8 @ manera frecuente,
= capacitaciones, con el fin de:
g adquirir nuevos conocimientos
en innovacion.
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5. En la empresa se motiva al
trabajador a compartir nuevos
conocimientos con sus cargos

superiores.
6. Se difunde entre los
empleados informacion

actualizada de documentos
sobre los  servicios que
predominan en el mercado.

Almacenamiento, actualizacion y uso del

conocimiento

7. En la empresa donde
labora  existen  actividades
relacionadas con el trabajo en
equipo, para estimular el uso
eficiente del conocimiento.

8. La empresa donde labora
cuenta con recursos financieros
para retener el conocimiento.

9. Hay una practica
establecida en la
documentacion,  sobre los
procesos que se llevan a cabo
en la empresa.

10. El disefio de nuevos
procesos se realiza de forma
habitual en la empresa.

11. La empresa aplica
estrategias de mejora en sus
procesos, para llevar a cabo de
manera correcta la gestion del
conocimiento.
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150 9001

12. La empresa coloca a
disposicion de sus empleados
base de datos con informacion
relevante a su cargo u oficio.

13. La empresa coloca a
disposicion de sus empleados
documentos en fisico con
informacién relevante a su
cargo u oficio.

14. En la empresa se hace
buen uso de las aplicaciones,
con el fin de acceder de
manera rapida a la informacion
de los procedimientos de forma
ordenada.

15. En la empresa se cuenta
con herramientas tecnolégicas
para mantener actualizada la
informacioén que se lleva a cabo
en todos sus procesos.

16. La empresa hace uso
Recurso |frecuente de las Tecnologias

Sy  |de la Informacion y
herrami | Comunicacién (TIC), con el fin
entas | de publicar informacion
tecnolo | actualizada.

gicas 17. En la empresa hacen uso

de las TIC, para hacer
vigilancia tecnoldgica.

18. En la empresa los medios
TIC, son de facil acceso a sus

empleados.
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19. La empresa donde labora
actualiza de manera
permanente a sus trabajadores,
con el fin de que el nuevo
conocimiento sea usado para

It .
Ca.p,ac mejorar sus procesos.
aciony
20. En la empresa se
entrena : Lo
: organizan capacitacion en los
miento

idiomas extranjeros.

21. La participacion en cursos
por parte de las entidades del
estado se hace de manera
frecuente.

Turismo

22. Los servicios turisticos que
ofrece la region van en pro del
desarrollo sostenible que
maneja la direcciéon de Turismo
del distrito de Riohacha.

23. Las agencias de viajes
cuentan con informacién
organizada en sus procesos
Element |que permitan generar un
os del |servicio de calidad a los
sistema |turistas.

turistico | 24. El distrito de Riohacha
cuenta con infraestructura
hotelera suficiente para la
prestacion de un servicio
eficiente.

25. Los operadores turisticos
ofrecen informacion organizada
de los servicios de alojamiento,
transporte, alimentacion vy
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Identificar los
componentes
gue intervienen
en la oferta
turistica del
Distrito
Especial,
Turistico y
Cultural de
Riohacha.

Turismo

planes turisticos.

26. Las agencias de viajes
llevan actualizada la
informacién de los turistas que
visitan la region.

27. Las empresas dedicadas al

turismo, cuentan con
infraestructura adecuada, que
permitan generar un servicio de
calidad a los turistas.

28. Los atractivos turisticos se
encuentran de manera
organizada por parte de la
administracion del distrito de
Riohacha.

29. La alcaldia distrital de
Riohacha, en cabeza de la
direccion de turismo, cuenta
con capacitaciones
permanentes en el tema del
turismo.

Factore
s que

determi
nan la
demand
a
turistica

30. Las ofertas turisticas en el
Distrito de Riohacha son
suficiente para que los turistas
se motiven a visitar la regién

31. La direcciéon de turismo del
distrito de Riohacha lleva de
manera organizada la
informacién de los sitios
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Turismo

turisticos de la region.

32. La direccion de turismo del
distrito de Riohacha cuenta con
los recursos necesario y acorde
a las exigencias del sector,
para ofrecer servicios turisticos
de calidad.

33. El distrito de Riohacha
ofrece actividades de factores
motivacionales que permiten al
turista sentirse relajado en el
sitio turistico que visita.

34. Los factores geopoliticos
afectan la visita de los turistas a
los servicios turisticos que
ofrece el distrito de Riohacha.

35. Los factores econdémicos
actuales afectan la vista de los
turistas a los servicios turisticos
que ofrece el distrito de
Riohacha

36. El turismo en el distrito
especial, turistico y cultural de
Riohacha se hace de manera
Actores | Organizada.

del 37. La direccion de turismo del
turismo | distrito de Riohacha cuenta con
el recurso humano necesario
para llevar a cabo la gestién del
conocimiento de los servicios
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turisticos que tiene la region.

38. La direccién de turismo del
distrito de Riohacha ofrece
capacitaciones periédicas a las
empresas relacionadas con el
sector turistico.

39. Al llegar al terminal aéreo
de Riohacha, Ilos turistas
cuentan con informacion de la
mano de los servicios turisticos
gue tiene la region.

40. Al llegar al terminal
terrestre de Riohacha, los
turistas cuentan con
informacién de la mano de los
servicios turisticos que tiene la
region.

41. Los sitios turisticos de
Riohacha cuentas con guias
que permitan explicar de
manera breve la informacion
explicita, a los turistas que
visitan la region.

42. Las empresas de
transportes, cuentan con
informacién organizada en sus
procesos que permitan generar
un servicio de calidad a los

GI-G-03

Mayerlin Mejia P.
ELABORO

Pedro L. Rodriguez S. Victor Pinedo
REVISO APROBO

Pagina 118 de 125

REV.1/MAY /16




INFORME FINAL DEL PROYECTO DE
INVESTIGACION

Describir las
politicas
publicas en
relaciéon alos
programas del
sector turismo
en el Distrito
Especial,
Turistico y
Cultural de
Riohacha

Lineamientos
para la gestién
del
conocimiento
del turismo.

turistas.

Revision Bibliografica

Este objetivo se alcanza una vez se logren
los objetivos anteriores.
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6. JUICIO DEL EXPERTO PARA EL INSTRUMENTO
6.1. Considera usted que los elementos que comprenden el cuestionario mide los
indicadores de manera:
Suficiente --X---- Moderadamente suficiente ----- Insuficiente -----

Observaciones:

6.2 Considera usted que los elementos que comprenden el cuestionario mide las
dimensiones de manera:
Suficiente --X-- Moderadamente suficiente ----- Insuficiente -----
Observaciones:

6.3 Considera usted que los elementos que comprenden el cuestionario mide las
variables de manera:
Suficiente ---X-- Moderadamente suficiente ----- Insuficiente -----

Observaciones:

6.4 Segun su opinidn, como experto en el area, el instrumento disefiado es:
Valido --X--- No Valido -----
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CONSTANCIA
Yo, LORENA GOMEZ BERMUDEZ, portador de la cédula de ciudadania No.
40.917.947 por medio de la presente hago constar que, el instrumento de
recoleccion de informacion que presenta(n) RAFAEL GRIEGO, cursante de la

maestria en Gestion de la Tecnologia y la Innovacion.

en la universidad de La Guajira, en la presentacion de su trabajo de grado titulado
GESTION DEL CONOCIMIENTO EN LAS EMPRESAS DEL SECTOR TURISMO
EN EL DISTRITO ESPECIAL, TURISTICO Y CULTURAL DE RIOHACHA, ha
sido aprobado y avalado por mi.
Riohacha, La Guajira a los 15 dias del mes de mayo del afio de 2019

y - 5
7 fl(,./‘,

2
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LS S SO TTear
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Riohacha, 25 de marzo de 2019

Dra.
MARTHA CASTRILLON ROYS
Presente

Cordial saludo:

Me dirijo a usted en la oportunidad de saludarle y a la vez agradecer el ejercer de
JUEZ EVALUADOR del instrumento, que ha sido elaborado con el fin conocer la
informacion de la investigacion: GESTION DEL CONOCIMIENTO EN LAS
EMPRESAS DEL SECTOR TURISMO EN EL DISTRITO ESPECIAL, TURISTICO
Y CULTURAL DE RIOHACHA.

Teniendo en cuenta que usted posee las competencias pertinentes para hacer
aporte a esta investigacion, se requiere que usted analice cada uno de los items,
las variables, objetivos, dimensiones e indicadores, asi como la redaccion y
facilidad de comprension. Las sugerencias que considere adecuadas, seran de
gran ayuda para su disefio y validacion. Con el fin de obtener un analisis exhausto

de los resultados.

Atentamente,

Rafael Enrique Griego Barros
C.C. No 84.087.083 de Riohacha.
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CONSTANCIA
Yo, MARTHA CASTRILLON ROYS, portador de la cédula de ciudadania No.
Por medio de la presente hago constar que, el instrumento de
recoleccion de informacion que presenta(n) RAFAEL GRIEGO, cursante de la

maestria en Gestion de la Tecnologia y la Innovacion.

En la universidad de La Guajira, en la presentacion de su trabajo de grado titulado
GESTION DEL CONOCIMIENTO EN LAS EMPRESAS DEL SECTOR TURISMO
EN EL DISTRITO ESPECIAL, TURISTICO Y CULTURAL DE RIOHACHA, ha
sido aprobado y avalado por mi.

Riohacha, La Guajira a los 15 dias del mes de mayo del afio de 2019
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Anexo C

Estadisticas de fiabilidad: Gestion del
Conocimiento

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
,916 ,918 21

Estadisticas de fiabilidad: Turismo

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
,869 ,868 21

Estadisticas de fiabilidad
General del Proyecto

Alfa de
Cronbach N de elementos
,893 42
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