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RESUMEN

En la actualidad, las redes sociales se han convertido en el respaldo ideal para
promocionar las ideas de negocio de las microempresas, sin embargo, la gran mayoria
de estas aun siguen presentando bajos niveles de competitividad a causa del
desconocimiento en la gestion organizacional, estratégica y potencial de las redes
sociales para el desarrollo de estrategias competitivas. Es por ello que esta
investigacion plantea que la falta de gestidén del conocimiento de las redes sociales
incide en la competitividad de las microempresas, para lo cual se considerd el estudio
de las variables Gestién del Conocimiento y Competitividad mediante el analisis de
modelos teodricos e identificacion de factores criticos de la Gestion del Conocimiento de
las Redes Sociales y como estos inciden en los niveles de competitividad de las
microempresas en Ecuador. Con la finalidad de que los microempresarios consideren
establecer dichos factores como herramientas clave para la identificacion de
comportamientos de los clientes, participacidon en el mercado y tendencias en cuanto
a productos y servicios; que al ser manipulados y procesados se convierten en valiosa
informacion que se traduce en ideas, relaciones o reglas, cuyo analisis genera
conocimiento en forma de estrategias que al ser implementadas permiten que las
microempresas sean competitivas.

Palabras clave: gestién del conocimiento, redes sociales, incidencia, competitividad,
microempresas
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ABSTRACT

At present, social networks have become the ideal support to promote the business
ideas of micro-companies, however, the vast majority of these still present low levels
of competitiveness due to ignorance in organizational, strategic and management
potential of social networks for the development of competitive strategies. That is
why this research proposes that the lack of knowledge management of social
networks affects the competitiveness of micro-enterprises, for which the study of the
variables Knowledge Management and Competitiveness was considered through the
analysis of theoretical models and identification of Critical factors of the Knowledge
Management of Social Networks and how they affect the levels of competitiveness of
micro-enterprises in Ecuador. In order for micro entrepreneurs to consider
establishing said factors as key tools for identifying customer behavior, market
participation and trends in products and services; that when manipulated and
processed they become valuable information that is translated into ideas,
relationships or rules, whose analysis generates knowledge in the form of strategies
that when implemented allow micro-enterprises to be competitive.

Keywords: knowledge management, social networks, incidence, competitiveness,
microenterprises

Introduccion

En el mundo actual globalizado es indudable la importancia que tiene la gestion del
conocimiento en sinergia con el uso de las redes sociales, asi como con los diferentes
medios que ofrece la web, como parte de un esquema estratégico empresarial que
busca mejorar el posicionamiento y la competitividad de las organizaciones.

Existen algunos estudios que relacionan estas variables, como el de Marulanda &
Lopez (2011), que enfatizan el uso de las redes sociales como formas de comunicacion
qgue le dan a un mayor alcance a las empresas mas alla del fisico territorial y como
los flujos de conocimiento generados pueden a su vez transmitirse con relativa
facilidad a través de estas redes. Estos aspectos permiten concebir un marco
competitivo y prospectivo para una planificacion empresarial mas coherente y soélida.

De igual forma, Ortiz et al. (2017), en un estudio realizado en Colombia sobre la
gestién del conocimiento de un grupo de mipymes colombianas, demostraron la
necesidad de apuntalar los modelos de gestion del conocimiento con el uso adecuado
de la tecnologia a disposicion de las empresas, entre las que cabe destacar, las
comunicaciones y medios digitales, lo que permite generar valor agregado para
obtener participacion en el mercado de manera sostenible.

No obstante, estas evidencias, en el Ecuador aun es limitado el uso de las redes
sociales y otros medios de comunicacién por la web, dentro de un esquema de gestion
del conocimiento y en general dentro de los planes estratégicos empresariales. El
concepto y la practica de la competitividad en el Ecuador se sigue sustentando en los
paradigmas tradicionales sin una clara posicion del rol de las tecnologias digitales
innovadoras como factor clave de competitividad en la actual era del conocimiento y
la globalizacién.
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Desarrollo

Planteadas las variables relevantes de este estudio: la gestién del conocimiento, las
redes sociales y la competitividad, es necesario hacer una revision sucinta del marco
tedrico de cada una.

Competitividad

Hasta la actualidad no hay un consenso sobre la definicion exacta de Ia
competitividad, debido a que la misma es vista desde diferentes perspectivas. Desde
un punto de vista macroecondmico, la competitividad de una nacién esta relacionada
de forma directa con la capacidad productiva e innovadora de sus industrias
(Quifdnez, 2016), mientras que desde un enfoque microecondmico la competitividad
es considerada como la capacidad de una organizacién publica o privada con la
finalidad de mantener sistematicamente ventajas comparativas que de una u otra
forma permitan alcanzar, sostener y mejorar una determinada posicion en el entorno
socioeconomico (Martinez & Garcia, 2010).

Basado en los conceptos anteriormente mencionados, se considera que la
competitividad de una organizacidon depende de factores tales como “la productividad,
la rentabilidad, la posicion competitiva, la participacion en el mercado interno y
externo, las relaciones inter empresariales, el sector, el entorno macroeconémico vy la
infraestructura regional” (Garcia, Toro, & Sanchez, 2013).

Segun Pérez, Marquez & Sanchez (2018), los factores involucrados en el logro de la
competitividad se clasifican en tangibles (eficiencia, productividad y rentabilidad),
internos (capacidades y recursos internos) y externos haciendo referencia al entorno
de la industria y de la competencia (ver el grafico 1).

FACTORES“TANGIBLES

Tasa de variacion del PIB o
Eficiencia
Tasa de Variacion de la

Inflacion Productividad

Costos Unitarios de Mano de Rentabilidad

Obra
FACTORES N B » FACTORES
EXTERNOS INTERNOS
Apertura Exterior Innovacion
Desarrollo Tecnolégico Actitud Estratégicay
Empresarial
Sistema de Ciencia y 7
Tecnologia Capacidades

Grafico 1. Factores tangibles, internos y externos de la competitividad
Elaborado por: Los autores

Gestién del Conocimiento
En el area empresarial, la gestion del conocimiento es una actividad indispensable
que cumple con roles y responsabilidades para impulsar los procesos de compartir el
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conocimiento y colaborar en su enriquecimiento y creacion (Valhondo, 2010). La
Gestidon del Conocimiento aborda distintas perspectivas como son Estrategia, Cultura
de Aprendizaje, Tecnologias de la Informacién y Desarrollo del Conocimiento que al
ser puestas en marcha de forma adecuada y conjunta dentro de las organizaciones
permite la obtencién de mayores beneficios (Riesco, 2010).

Modelos de Gestidon del Conocimiento
A continuacion, se detallan los modelos conceptuales de la gestién del conocimiento
enfocados a la competitividad empresarial.

Tabla 1. Modelos conceptuales de la gestion del conocimiento

Ano 2011 2010 2011
Autor (Ledn & Ponjuan, (OuYang, Yeh, & Lee, (Sandoval & Gomez,
2011) 2010) 2011)
Propuesta de un Analisis exploratorio
modelo de medicion P
. del uso de las redes
para los procesos de la | Los Factores Criticos de . :
Ly 7 .y sociales en internet
Modelo Gestion del | Exito de la Gestidn del h ient
Conocimiento en | Conocimiento como herramienta para
organizaciones de la gestion del
. 9 . conocimiento
informacion

Elaborado por: Los autores

Modelo de Ledn y Ponjuan

Este modelo se enfoca en la medicion de la gestiéon del conocimiento de las
organizaciones, con el propdsito de proporcionarles una herramienta gerencial que
de una forma u otra les permita establecer correcciones y disefiar acciones
estratégicas para el mejoramiento de su rendimiento organizacional y su
posicionamiento ante los desafios de la sociedad actual basada en intangibles (Ledn
& Ponjuan, 2011).

estion dé \

Informacion ) s" ‘e

ncunmn estion d
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Grafico 2. Modelo de medicion para gestion del conocimiento
Fuente: Los autores
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Modelo de OuYang, Yeh y Lee

Este modelo identifica un conjunto de factores presentados en una clasificacion de
cuatro categorias principales que contribuyen a una implementacién exitosa de la
gestidon del conocimiento en las organizaciones, entre los que se destacan los factores
organizacionales, factores individuales, capacidad de gestion del conocimiento vy
desempefio organizacional (OuYang, Yeh, & Lee, 2010).

Modelo de Sandoval y Gdmez

De acuerdo a Sandoval & Gomez (2011), la tecnologia ha potencializado la interaccion
social entre los individuos y las empresas, no obstante, no hay antecedentes de como
este vinculo genera conocimiento (nuevas ideas e innovacion empresarial), es por
ello que mediante su investigacién analizan como el uso de tecnologias de redes
sociales impulsan la gestion del conocimiento en las empresas, estableciendo siete
variables (conocimiento, informacion, innovacién, impacto del trabajo con redes
sociales en Internet, vigilancia tecnoldgica y aprendizaje organizacional), cuyo
analisis permitié establecer que las redes sociales inciden en la construccién del
conocimiento, promoviendo a las empresas, desarrollo del personal, generaciéon de
ideas, entre otros hallazgos.

Modelo de Baiget

El modelo de los Escenarios del Conocimiento propuesto por Baiget (2015) pretende
orientar y enriquecer las practicas necesarias para la gestién del conocimiento de las
empresas, considerando los niveles individuales y organizativos. Para su elaboracion
se analizaron diversas variables entre las que se destacan aquellas que relacionan la
Gestion del Conocimiento y la competitividad como son: Calidad Servicio/Productos,
Satisfaccion Clientes, Capacidad Innovacion, Tiempo Respuesta al Cliente y Costes;
estableciendo que la Gestidon del Conocimiento se orienta mucho al Cliente y al
Producto o Servicio, mas no al coste, produccién ni al incremento de sus ventas.

Mejora en la relacién con los Proveedores

Incremento en las Ventas
Reduccion en el Time to Market
Ayuda en los Resultados de +D

Reduccidn en los Costes

Mejora en la satisfaccion de los Empleados

Mejora en la capacidad de respuesta al Cambio
Reduccion en el tiempo de respuesta al Cliente
Incremento en la capacidad de Innovacion Facilita el

Famacimainnta Al e cebaenn

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Grafico 3: Aspectos que influyen en la gestion del conocimiento
Fuente: Baiget, 2015.
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Redes Sociales

El concepto de red social implica un sistema abierto a través de un intercambio
dindamico entre sus integrantes y con integrantes de otros grupos, que posibilita la
potenciacion de los recursos que se poseen y que se enriquece con las multiples
relaciones entre los diferentes miembros que la componen. Las redes sociales son,
en esencia, procesos dinamicos a través del tiempo y de las circunstancias sociales
concretas (Orozco, Abello, Sierra, & Garcia, 2014).

Para Castell6 (2010) las redes sociales son herramientas de la Web 2.0 que permiten
el desarrollo de estrategias empresariales para orientar al cliente estableciendo
caracteristicas como personalizacién de mensajes/contenido, interaccion o
comunicacién bidireccional con el cliente con la finalidad de conseguir su fidelizacién.
En efecto, estas estrategias empresariales mencionadas anteriormente se extraen de
la informacion obtenida de las caracteristicas de las redes sociales generando como
resultado una serie de ventajas competitivas, como se puede apreciar en la Tabla 2.

Tabla 2. Ventajas competitivas del uso de las redes sociales

e Alcance de un publico joven 'y
cualificado.

e Bajo coste.

e Capacidad de convocatoria, creacion
de comunidades.

e Capacidad de reaccion inmediata en
la gestion de la imagen y la
comunicacién corporativas.

e Cercania de marca, marca amigable.

e Cobertura.

Eficacia publicitaria (consecucion de

objetivos publicitarios).

Fidelizacion.

Difusion de contenidos audiovisuales.

Fuente: Castell6 (2010)

Innovacién, modernidad.

Integracion de la marca.

Interactividad con el usuario.

Investigacion de mercado.

Mejora de la notoriedad e imagen de

marca.

Personalizacién del mensaje.

¢ Prescripcién del consumidor.

Segmentaciéon y  afinidad

(target

/intereses/contenido/estilos de vida).

e Valor afiadido (contenido relevante
para el usuario).

o Viralidad.

Microempresa

Las PYMES son el conjunto de pequefias y medianas empresas cuyo volumen de
ventas, capital social, cantidad de trabajadores, y su nivel de produccién o activos
presentan caracteristicas propias de este tipo de entidades econdmicas (Servicio de
Rentas Internas Ecuador, 2016). Para Castellé (2010) el uso de las redes sociales en
las PYMES desencadena una serie de acciones relacionadas a la reduccién de los
costes del servicio de atencion al cliente, mejoramiento de sus investigaciones de
mercado, participacion de los consumidores en los procesos de disefio de nuevos
productos y aumento de la marca gestionando eficientemente la imagen corporativa
de estas entidades.

En pocas palabras se puede definir que las redes sociales serian herramientas para
la PYMES que permiten el posicionamiento de productos y servicios, su mayor
visibilidad y accesibilidad de contacto con prospectos objetivos e incremento de las
ventas (PlUa, Ballesteros, Velasco, Villarroel & Cardenas, 2017).
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Método

El enfoque de la presente investigacion es de caracter descriptivo y correlacional para
lo cual se procedidé a la estructuraciéon de un marco tedrico en base a la revisién de
la literatura con la finalidad de identificar factores que componen a la gestion del
conocimiento, redes sociales y competitividad. En cuanto al aspecto correlacional, se
realizd la recoleccién de datos cuantitativos y categdéricos que mediante métodos
estadisticos se procedié a analizar la incidencia de la gestion del conocimiento de las
redes sociales en la competitividad de las microempresas.

Se utiliza un método de investigacion hipotético-deductivo que radicé en determinar
si la gestién del conocimiento de las redes sociales incide en la competitividad de las
microempresas, para lo cual fue necesario comprobar la validez o nulidad de dicho
enunciado mediante métodos estadisticos entre los que se destaca el de correlacion.
La poblacién investigada en el presente estudio son las microempresas en Ecuador,
para lo cual se considero la Encuesta Exhaustiva a Empresas con sus Establecimientos
y Microempresas 2011 del INEC, la cual registra una poblacién de 22.919
microempresas, dicho dato se utilizdé para el célculo de la muestra de la poblacion
objetiva a través de la formula de muestra poblacional cuyo resultado es de una
muestra de 377 microempresas.

Como técnica de investigacion se implementdé una matriz bibliografica con respecto
a las variables a estudiar y como técnica de investigacion de campo se aplicé una
encuesta dirigida a duefios de microempresas, a los cuales se solicitd el
consentimiento informado. Se empled la escala de Likert para medir y registrar con
precisién cada uno de los indicadores asociados a las caracteristicas del objeto de
estudio.

Tabla 3. Escala de Likert para la medicion de competitividad de las
microempresas

ESCALA CRITERIO RANGO
5 Muy Alta 81% 100%
4 Alta 61% 80%
3 Mediana 41% 60%
2 Baja 21% 40%
1 Muy Baja 0% 20%

Fuente: Garcia, Toro & Sanchez (2013)
Elaborado por: los autores

Resultados

Basado en los modelos teodricos anteriormente presentados, se selecciond el modelo
de Ledn y Ponjuan, que hace referencia a la medicion de los factores de la gestion del
conocimiento y como estos inciden en la competitividad de las organizaciones,
permitiendo justamente considerar dichos factores como variables independientes en
funcion de una variable interviniente que serian las redes sociales para la presente
investigacion. En cuanto a los modelos de Ou Yang y Yeh, Sandoval y Gomez, y Joan
Baiget presentados, se ha considerado sus caracteristicas como dimensiones
integradoras con la finalidad de determinar la incidencia o influencia de la gestion del
conocimiento en la competitividad de las microempresas.
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VARIABLE EN VARIABLES DECLARACION DE LAS
DEPENDIENTE FUNCION INDEPENDIENTES DIMENSIONES

+ Personal Capacitadoen GC de RS

+ Atencion Personalizada basado en GC de RS
PERSONAS + Tiempo de Atencion al Cliente

+ Interacciones recibidas basadas en GC de RS
+ Alianzas Estratégicas basadas en GC de RS

+ ldentificaciéon de Datos para la GC de RS
PROCE$05 DE * Herramientas para Extraccion de Datos de RS
GESTION DEL + Analisis de Datos de las RS

CONOCIMIENTO * Uso de Bases de Datos de RS

+ Aplicacion de Conocimiento generado de RS

omoma

COMPETITIVIDAD

+ Dinero invertido en TICS (RS)

+ Observacion de la Competenciaen RS

+ Gestion Logistica y Pedidos basado en GC de RS
+ Posicionen Buscadores

+ Investigacion y Desarrollo de Nuevos Productos

TECNOLOGIA

« Generacion de Ventas por GC de RS
* Reducciénde Costos por GC de RS

+ Rentabilidad Generada por GC de RS
INDICADORES * Niveles de Satisfaccion de Clientes

+ Tiempo en el Mercado

« Participacionen el Mercado

* Nomero de Seguidores/Fans

omrrer-00W0n

Grafico 3. Modelo de evaluacién propuesto
Elaborado por: Los autores

El modelo presentado se divide en cuatro variables principales de la Gestion del
Conocimiento que son: (1) Personas, (2) Procesos de Gestion del Conocimiento, (3)
Tecnologia y (4) Indicadores; los cuales a su vez estan integrados por subvariables
que consideran aspectos basados en la variable interviniente que son las redes
sociales.

La variable de Personas se caracteriza por considerar tres individuos que permiten la
generaciéon y gestién del conocimiento que son los Usuarios o Clientes, Personal y
Colaboradores de la microempresa. Entre las sub variables, se destacan aspecto como
el nivel de Capacitacion del Personal, Atencion al Cliente, Tiempo de Atencion al
Cliente, Interactividad (Interacciones de los Usuarios en Redes Sociales) y las
Alianzas Estratégicas que surgen como resultado de la gestion del conocimiento.

La Variable de Procesos de gestion del conocimiento, considera bdsicamente el
proceso desde la identificacion hasta la aplicacion del conocimiento de las redes
sociales en las microempresas. En primera instancia, se busca establecer la
Identificacion del conocimiento que serian los tipos de interacciones de Redes
Sociales que pueden ser usadas como fuentes para la generacion de conocimiento.

Como segunda fase se encuentra la adquisicion del conocimiento, que comprende el
uso de herramientas para la obtencidon o extraccion de datos de las Redes Sociales;
el desarrollo del conocimiento, que es la transformacién de datos a informacion y a
su vez en conocimiento. Otro aspecto de esta variable es la retencion del
conocimiento que es el almacenamiento de datos e informacién para su respectiva
aplicacion en la toma de decisiones en las microempresas. La variable tecnologia es
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fundamental para la Gestion del Conocimiento de las Redes Sociales y destaca
aspectos como la inversién enlas mismas y su uso en procesos logistico. La ultima
variable se basa en los indicadores para la medicién de la Gestion del Conocimiento
como lo son la eficiencia o nivel de satisfaccidon de los clientes, los costos, estabilidad
o duracién, rentabilidad y crecimiento de la microempresa.

Las diferentes dimensiones fueron analizadas estadisticamente y con ayuda de la
Escala de Likert, donde se obtuvieron los siguientes porcentajes de nivel de
competitividad de los dos grupos estudiados que son las microempresas que
gestionan el conocimiento de las redes sociales y aquellas que no lo gestionan.

Tabla 4. Niveles de competitividad con y sin gestion del conocimiento de
las redes sociales en las microempresas

GES'II;(Eﬁl;I?II)EEL CONC)I::\:!VIEIENTO SIN GEgEIggD?EEL COTAOLCEIMIENTO
e N SR
Porcentaje Escala Porcentaje Escala
1 Aprendizaje Organizacional 48,50% 3 31,90% 2
2 Atencion al Cliente 57,20% &) 33,10% 2
PERSONAS 3 Tiempo 70,90% 4 12,40%
4 Interactividad 84,50% 5 15,50%
5 Alianzas Estratégicas 73,80% 4 22,60%
6 Identificacién del Conocimiento 65,00% 4 17,50%
7 Adquisicion del Conocimiento 54,40% 3 7,70%
PROCE%OS DE 8 Desarrollo del Conocimiento 59,20% &) 5,10%
9 Retencion del Conocimiento 69,90% 4 4,00%
g 10 Uso del Conocimiento 29,99%
2 1 Inversion en TICS 58,08% 3 41,92%
E 12 Vigilancia Tecnolégica 78,60% 4 19,30%
§ TECNOLOGIA | 13 Gestion Logistica y de Pedidos 72,00% 4 32,60%
14 Posicionamiento Web 58,30% 3 6,20%
15 Innovacién 65,60% 4 10,20%
16 Eficiencia 64,51% 4 35,49% 2
17 Costo 51,35% 3 39,59% 2
18 Rentabilidad 70,21% 4 29,79% 2
INDICADORES | 19 Satisfaccion 79,95% 4 20,69% 2
20 Estabilidad 50,32% 3 49,67% 3
21 Crecimiento 53,54% 3 28,95% 2
22 Popularidad 96,59% 5 3,41% _

Elaborado por: los autores

Utilizando los porcentajes de competitividad obtenidos de cada una de las
dimensiones analizadas, tanto de las microempresas que gestionan el conocimiento
de las redes sociales como de aquellas que no lo hacen, seaplicé la Prueba de T-
Student para muestras independientes de la variable cualitativa (Gestion del
Conocimiento de las Redes Sociales) y la variable cuantitativa (Competitividad),
donde se determind que la gestién del conocimiento de las redes sociales incide en
un promedio de 64,20% en la competitividad de las microempresas, mientras que
aquellas que no lo aplican muestran un 21,54% de competitividad, como se indica a
continuacion:
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Tabla 5. Incidencia de la gestion del conocimiento de las redes sociales en
la competitividad de las microempresas en Ecuador

c G?St'iéntdi: | Desviacién Media de
onocimiento de ias A L error
Redes Sociales N Media estandar estandar
Comuetitividad Si Aplica 22 64.20 14.337 3.057

o No Aplica 22 21.54 13.896 2.963

Elaborado por: los autores
Por lo tanto:

Hipdtesis nula Ho: La gestidon del conocimiento de las redes sociales no incide en la
competitividad de las microempresas del Ecuador.

Hipdtesis de investigacidén o alternante Hi: La gestién del conocimiento de las redes
sociales incide en la competitividad de las microempresas del Ecuador.

Mediante los resultados presentados se comprueba que la hipétesis Hi es valida, lo
cual se ratifica, ya que se muestra una significancia bilateral de 0.000 por lo que se
rechaza la hipotesis nula al ser menor que 0.05 y se acepta la hipdtesis alternante;
por ende, la gestidén del conocimiento de las redes sociales incide en la competitividad
de las microempresas.

Conclusiones

En esta investigacion se analizaron diferentes modelos de la Gestién del Conocimiento
que permitieron definir cuatro sub variables independientes, la primera variable son
las PERSONAS que permiten la generacién y manejo de datos, informaciéon y
finalmente conocimientos tales como son el personal, colaboradores y usuarios.

También se destacan los procesos de gestién del conocimiento, que inician desde su
identificacion, adquisicion, desarrollo de datos hasta fases como la retencién de la
informacién y aplicaciéon del conocimiento. La variable de Tecnologia que envuelve
aspectos que comprenden la Vigilancia Tecnoldgica de los competidores y capacidad
de Innovacion, por ultimo, la variable de Indicadores que sefiala a la satisfaccion de
ventas y reduccién de costos como puntos clave para la competitividad de las
empresas.

De las 22 dimensiones de la Gestion del Conocimiento de las Redes Sociales, se
identificd a la dimensidén de Uso del Conocimiento como un factor critico, ya que las
microempresas tanto solo usan un 29.99% del conocimiento que han procesado en
base a las redes sociales, es decir que los datos identificados, extraidos y analizados
simplemente quedan en bases de datos y su gran mayoria no son implementados para
incrementar el nivel de competitividad de las microempresas. Por otra parte, se
identifico que las dimensiones de Interaccion y Popularidad son los factores que mayor
nivel de competitividad muestran las microempresas con el 84,50 y 96,59%
respectivamente, ya que tienen una mayor interaccion con los usuarios de su mercado
objetivo; lo que les ha permitido tener un gran nimero de seguidores y posicionarse
en el mercado online a diferencia de las microempresas que no aplican este tipo de
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gestidon. Se determind mediante la Prueba de T-Student para muestras independientes
una significancia bilateral entre la variable independiente Gestidon del Conocimiento de
las Redes Sociales y la variable dependiente de Competitividad, por lo tanto, se
considera que la gestion del conocimiento de las redes sociales incide en la
competitividad de las microempresas en el Ecuador. Aquellas empresas que han
gestionado el conocimiento de dichas redes muestran un nivel de competitividad
promedio de 64,02%, mientras que las que no las aplican solo alcanzan un promedio
de 21,54%.
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