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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. Es
por ello que esta investigacion plantea que la falta de gestion del conocimiento
de las redes sociales incide en la competitividad de las microempresas, por lo
cual se considero el andlisis de modelos tedricos de la Gestidén del Conocimiento
gue permitieron establecer 4 variables independientes (1) Personas, (2)
Procesos de Gestion del Conocimiento, (3) Tecnologia e (4) Indicadores que en
conjunto con caracteristicas de las Redes Sociales se integraron 22 dimensiones
a las que se le aplico un enfoque empirista-deductivo, de caracter descriptivo y
correlacional utilizando la Base de datos de Microempresas en Ecuador (INEC)
y una encuesta dirigida a 377 microempresarios para comprobar si a mayor uso
de las redes sociales para la gestion del conocimiento, mayor nivel de
competitividad en las microempresas. Como resultados se determinaron que el
factor critico de la gestion del conocimiento de las redes sociales que las
microempresas deben prestar mayor atencion es el uso en si del conocimiento
extraido de estas plataformas, ya que solo se utiliza el 29,99% y aprovechar los
factores de Interaccion y Popularidad para gestionar conocimiento sobre la
competencia y caracteristicas (gustos y preferencias) de prospectos haciendo
posible generar rentabilidad econdmica a diferencia de las microempresas que
no aplican este tipo de conocimiento. El analisis de estos factores permitié llegar
a la conclusion de que la gestion del conocimiento de las redes sociales incide

en un 64,20% en la competitividad de las microempresas.

Palabras Claves:

Gestion del Conocimiento, Redes Sociales, Incidencia, Competitividad, PYMES.



ABTRACT

At the present, social networks have become the ideal support to promote the
business ideas of micro-enterprises, however, the vast majority of these still have
low levels of competitiveness. Therefore, this research suggests that the lack of
knowledge management of social networks affects the competitiveness of micro-
enterprises, for which the analysis of theoretical models of Knowledge
Management was considered, which allowed the establishment of 4 independent
variables (1) People, (2) Knowledge Management Processes, (3) Technology e
(4) Indicators that, together with the characteristics of the Social Networks, were
integrated 22 dimensions to which an empiricist-deductive approach, of a
descriptive and correlational nature, was applied. using the Microenterprise
Database in Ecuador (INEC) and a survey aimed at 377 microentrepreneurs to
check whether a greater use of social networks for knowledge management,
greater level of competitiveness in microenterprises. As results, it was
determined that the critical factor of knowledge management of social networks
that microenterprises should pay more attention to is the use of the knowledge
extracted from these platforms, since only 29.99% is used and taking advantage
of the factors of Interaction and Popularity to manage knowledge about the
competition and characteristics (tastes and preferences) of prospects making it
possible to generate economic profitability, unlike micro-companies that do not
apply this type of knowledge. The analysis of these factors led to the conclusion
that knowledge management of social networks affects 64.20% in the

competitiveness of micro-enterprises.

Keywords:

Knowledge Management, Social Networks, Incidence, Competitiveness, SMEs.
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INTRODUCCION

En la actualidad, las microempresas a nivel mundial han encontrado en
las TICs aquellas herramientas fundamentales para el manejo eficiente de sus
procesos operativos y logro de objetivos organizacionales. Un claro ejemplo de
ello, sin duda alguna son las redes sociales que a un costo de inversion pequefio
permiten interactuar y captar prospectos potenciales que a corto o mediano plazo
se convierten en clientes, generando rentabilidad econémica y posicionamiento

en el mercado para dichas microempresas, con aspiraciones a crecimiento.

En Ecuador, las redes sociales tienen un gran impacto, ya que el 91% de
su poblacion accede a ellas desde su teléfono movil; lo cual se ha convertido, en
una gran oportunidad para los pequefios microempresarios con miras de
presentar sus productos o servicios haciendo uso de inversibn minima. De
hecho, el 39,8% de las microempresas en Ecuador se caracterizan por utilizar
redes sociales con el fin de transmitir informacion y receptar el interés de los
compradores con la esperanza de concretar ventas. Sin embargo, el 93% de las
muertes empresariales corresponden a microempresas, estadistica en la que se
encuentran inmersas aquellas que usan las redes sociales, en gran parte por el
desconocimiento en la gestion organizacional, estratégica y potencial de las

redes sociales para el desarrollo de estrategias competitivas.

Es por ello que mediante esta investigacion se presenta un estudio de la
gestion del conocimiento de las redes sociales y su incidencia en la
competitividad de las microempresas en Ecuador; para lo cual se adjuntan
modelos tedricos de gestion del conocimiento y factores criticos que se
encuentran relacionados con las redes sociales y la competitividad, que
posteriormente fueron integrados en un modelo de 4 variables (Personas,
Procesos de Gestion del Conocimiento, Tecnologia e Indicadores)
respectivamente clasificados en 22 dimensiones y procesados mediante
métodos estadisticos a una muestra de 377 microempresas que permitio
determinar la incidencia anteriormente mencionada, establecimiento de

conclusiones del estudio y recomendaciones para los microempresarios.



CAPITULO I.
MARCO TEORICO CONCEPTUAL

1.1. Antecedentes de la investigacion

Las redes sociales son conocidas por ser plataformas virtuales cuyo
propésito es el de “socializar’, sin embargo, este concepto ha estado
evolucionando hasta tal punto que en la actualidad desempefian un rol como
herramientas de generacion y transmision de datos de manera continua, que
puede ser transformada en informacion y posteriormente en conocimiento de
calidad en pro de ser aprovechado en diferentes campos, especialmente el

empresarial y entre ellos se menciona la microempresa.

Las microempresas se caracterizan por requerir una baja inversion para
su desarrollo, y estos en su mayoria pueden ser individuales o familiares donde
los miembros de la organizacion son la fuerza laboral de la misma.
Anteriormente, era muy dificil para este tipo de empresas hacerse conocer
debido a los altos e inaccesibles costos que conllevaba este objetivo, pero hoy
en dia, gracias a las redes sociales este hecho ha cambiado, permitiendo que
los productos y servicios de las microempresas compitan incluso con empresas
mas grandes. Un claro ejemplo de auge de microempresas se vive en Ecuador
que de acuerdo con el Servicio de Rentas Internas y del Instituto de Seguridad
Social (IESS) el 89,6% de los negocios en el Ecuador corresponde a

microempresas y esta concentrado en Quito y Guayaquil.

Por lo tanto, gran parte de los ecuatorianos se caracterizan por ser
microempresarios y muchos de ellos utilizan las redes sociales para llegar a los
ojos de sus clientes, pero nada mas que ello, es decir se dedican a la produccién
y comercializacién de sus productos y servicios para la generacion de ingresos
econdmicos Yy la informacién generada queda en bases de datos obsoletas. En
pocas palabras, no existe una cultura hacia la gestion de conocimiento que

impliqgue transformar la informacion obtenida mediante redes sociales en



conocimiento significativo para la elaboracion de estrategias que ayuden a las

microempresas a ser competitivos.

1.2. Planteamiento del problema de investigacién

Actualmente en el Ecuador existe un 5,2% de tasa de desempleo y del
19,4% del subempleo (INEC, 2017), lo cual ha ocasionado que muchas personas

opten por iniciar un negocio propio generandose poco a poco las microempresas.

En el afio 2017, Ecuador registro la tasa de actividad emprendedora (TEA)
mas alta de Latinoamérica con un 33,6%. De este porcentaje, el 25,9%
corresponde a negocios 0 microempresas nacientes que, a pesar de sus
esfuerzos por consolidarse en el mercado, el 93% de ellas terminaron por
desaparecer debido a la informalidad y falta de conocimiento en la gestion

comercial de los microempresarios.

En efecto, la decision de emprender nace de una idea que muchas veces
no conlleva un estudio de mercado, sino mas bien, es puesta en marcha de forma
empirica y con pocos recursos econdémicos; por lo que las microempresas han
encontrado un espacio ideal en las redes sociales, para que esa idea
representada a través de un producto o servicio se haga conocer y

posteriormente se refleje en ingresos econémicos.

Sin embargo, los microempresas en su mayoria solo persiguen ese
objetivo que se convierte en un ciclo continuo de producir y comercializar
mediante las redes sociales, perdiendo de vista el gran potencial que tienen
estas plataformas con respecto al flujo de datos e informacion que les
proporcionan transformandose en indicadores (KPIs) que facilmente pueden ser
analizados para comprender el comportamiento de sus consumidores,
competencia, eficiencia de procesos y gestionados para su crecimiento y

posicionamiento como marcas reconocidas

La ineficiente gestion del conocimiento en las redes sociales por parte de

los microempresas involucra que ni se consideren o se tomen decisiones



acertadas en cuanto a los gustos, preferencias y necesidades de los clientes,
mucho menos conocer su participacion en el mercado y la de la competencia,
ademas que se transforma en la pérdida de oportunidades para identificar
nuevos nichos de mercados, tendencias, establecimiento de alianzas
estratégicas y seguimiento a los clientes potenciales, generando de esta forma
una serie de debilidades en la calidad de sus servicios o productos, promoviendo

en si, el declive del emprendimiento.

a) SINTOMAS

e En la actualidad gran parte de las microempresas ecuatorianas presentan un
bajo nivel de competitividad en el mercado.!

e Reduccion de las interacciones de los usuarios, insatisfaccion y pérdida de
interés por parte de los clientes potenciales en las redes sociales de las
microempresas.

¢ Ineficiencia de los procesos operativos (informacion, comunicacion, logistica,
finanzas, ventas, etc.,) de las microempresas en las redes sociales.

e Existe un alto indice de microempresas ecuatorianas que presentan pérdidas

econdmicas. 2

b) CAUSAS

e Las microempresas no aplican la gestiébn del conocimiento de las redes
sociales como herramienta clave para aumentar su competitividad en el
mercado. 3

e Las redes sociales no son usadas para la obtencién de datos e informacion
sobre gustos, preferencias, necesidades y tendencias del mercado de las

microempresas.

1 En Ecuador la baja competitividad puede estar dada por la crisis de identidad de las mismas al convivir
con problemas culturales, comunicativos, toma de decisiones-acciones y de capacitacion (Zambrano,
2010).

2 En el 2015, de 9.251 empresas que registraron pérdidas econémicas, el 82% correspondian a
microempresas. (El Comercio, 2016)

3 (Fundacion Telefdénica, 2015) sefiala que mas de la mitad de las microempresas no cuenta con la gestion
de las redes sociales, ya que no perciben beneficios como nuevos clientes o un mayor volumen de negocio.



e Las microempresas desconocen los factores criticos a gestionar para sus
procesos operativos, ya que generalmente las inician de forma empirica e
incluso informalmente.

e Los microempresarios no aplican estrategias basadas en la gestion del

conocimiento de las redes sociales. 4

¢) PRONOSTICO

e Disminucion de la participacion en el mercado con respecto a la competencia
reflejada en bajos niveles de venta.

e Desercidn de clientes leales y potenciales ante la competencia.

e Insatisfaccion y quejas por parte de los clientes de las microempresas.®

e Debido a las pérdidas econdmicas que tienen las microempresas, se ven en
la necesidad de cesar sus actividades operativas® afectando no solo a los

microempresarios, sino también dejando sin empleo a su personal ’

CONTROL DE PRONOSTICO

e Aplicacion de la gestion del conocimiento de las redes sociales para el
incremento del nivel de competitividad en el mercado.

e Gestion de los datos e informacion de las redes sociales para la identificacion
de gustos, preferencias, necesidades y tendencias del mercado de las
microempresas.

e Implementacién de correcciones o mejoras en los procesos operativos de las

microempresas en base a la gestién del conocimiento de las redes sociales.

4 (Aucay & Herrera, 2017) indican que el uso de las redes sociales es bajo para la microempresa debido a
falta desconocimiento en el uso y administracién, no lo consideran necesario, y falta de confianza y
credibilidad.

5 (Expreso, 2017) considera que las redes sociales se han convertido no solo en un espacio promocional
sino también un punto de quejas por recibir una mala atencién o servicio atentando contra el prestigio y la
imagen de ciertas marcas en parte a su mala gestion.

6 De acuerdo al (INEC , 2017) en el documento Panorama Laboral y Empresarial del Ecuador, el 93% de
las muertes neta por tamafio empresarial se produjeron en las microempresas.

7 (INEC, 2010) sefiala que el 95,4% de las empresas en Ecuador son microempresas, las cuales aportan
con el 44% de generacion de empleos a nivel nacional.



e Desarrollo de estrategias basadas en la gestién del conocimiento de redes

sociales para el aumento del rendimiento financiero de las microempresas.®

1.2.1. Formulacién del problema

e ¢(La falta de gestién del conocimiento de las redes sociales inciden en la

competitividad de las microempresas online?

1.2.2. Sistematizacion del problema

e ¢Existe desconocimiento de las ventajas que ofrece la gestibn de
conocimiento de las redes sociales?

e (Qué factores criticos de la gestion del conocimiento de las redes sociales
inciden en la competitividad de las microempresas?

e ¢Las microempresas pueden mantenerse competitivas aplicando la gestion

de conocimiento de las redes sociales?

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

e Estudiar la gestion del conocimiento de las redes sociales y su incidencia en

la competitividad de las microempresas del Ecuador.

1.3.2. Objetivos especificos

¢ Analizar modelos tedricos sobre la gestion del conocimiento y su relacion con
la competitividad empresarial.
¢ Identificar los factores criticos de la gestion del conocimiento de las redes

sociales que inciden en la competitividad de las microempresas.

8 (Aucay & Herrera, 2017) especifica que el 51% de los microempresarios aseguran que las redes ayudan
a mejorar el servicio mientras que el 31% opina que mejora la imagen corporativa y el resto 18% mejora el
producto.



e Determinar la incidencia entre la gestion del conocimiento de las redes

sociales y la competitividad de las microempresas.

1.4. Justificacion de lainvestigacion

1.4.1. Justificacién tedrica

De acuerdo con (Carballo, 2015), la gestion del conocimiento es de vital
importancia para las organizaciones, ya que les permiten facilitar procesos
necesarios relacionados a la creacion y desarrollo de un entorno de trabajo
colaborativo donde el conocimiento es compartido una vez que la informacién es
recolectada, ordenada y analizada con la finalidad de que sea aprovechado en
beneficio de sus clientes internos y externos. Por lo tanto, se puede indicar que
la Gestion del Conocimiento en cualquier campo de aplicacion debe ser vista
como una herramienta de gran utilidad, ya que es capaz de enfocar los esfuerzos
de la organizacion en la resolucion de problemas hacia procesos criticos que
afectan directamente a la satisfaccion del cliente y a la eficiencia econémica de

la misma.

1.4.2. Justificacién practica

Mediante la presente investigacion se pretende identificar los factores
criticos de la gestion del conocimiento de las redes sociales, para que los
mismos sean utilizados por las microempresas como una herramienta clave que
les permitan ser competitivas en el mercado, ya que estas plataformas se
caracterizan por proveer una gran cantidad de datos que permiten de una u otra
forma identificar el comportamiento de los clientes, participacién en el mercado
y tendencias en cuanto a productos y servicios; que al ser manipulados y
procesados se convierten en valiosa informacion que debe ser analizada para
generar conocimiento y a su vez este sea traducido en ideas, relaciones o reglas
en forma de estrategias cuya implementacion conlleve a que las microempresas

sean competitivas.



1.5. Marco de referencia de la investigacion

1.5.1. Marco epistemologico de la investigacion

1.5.1.1. Epistemologia de las Ciencias de la Informacién

Las corrientes filoséficas que fundamentan el saber con ideas cientificas
fueron el empirismo y el positivismo que inscriben el proceso fundacional de la
ciencia de la informacién, la cual investiga las propiedades, comportamiento de
la informacion, y medios de procesarla para su mejor accesibilidad y

aprovechamiento.

En efecto, estas ciencias de la informacion se estructuran en mdultiples
dimensiones que comprenden la historicidad y busqueda de proposiciones
tedricas explicitas e implicitas de los conceptos que este campo postula. De
acuerdo a (Vega, Ferndndez, & Linares, 2009), la necesidad del conocimiento
acerca de la epistemologia y la ciencia de la informacién se muestra desde
finales de la década de 1960 cuando la falta de estas se consideraba la gran
barrera para el mejoramiento de la disciplina. Por lo tanto, desde el principio de
la objetividad se intentd entender a la informacion como externa, objetiva e

independiente del individuo.

Posteriormente, las ciencias de la informacion comenzaron a ser vistas
desde una perspectiva de la subjetividad, donde se consideraba los factores del
mundo interior del sujeto y como estos procesaban la construccién de la
informacion a conocimiento, por el cual se entendia como aquel conjunto de
conceptos unidos por sus relaciones y a la informacion tan solo como una
pequeia parte de dicho conjunto, llegando a la conclusién que la estructura de

conocimientos puede ser subjetiva u objetiva.

Con el desarrollo de las tecnologias de la informacion y la comunicacion
nace la interaccion complementaria entre el gobierno, la industria y las

universidades permitiendo la transferencia de informacion como parte



inseparable de las investigaciones y el desarrollo siendo hoy por hoy las nuevas

ciencias de la informacion. (Linares, 2010)

1.5.1.2. Epistemologia de la Gestion del Conocimiento

La idea de gestionar el conocimiento comenzoé a partir de la década de los
anos noventa como una evolucion de la Gestion de la Informacion ante la
implantacion de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones. Las
empresas se concientizaron con respecto al valor que la informacién aportaba a
sus actividades mejorando sus procesos productivos hasta la toma de
decisiones, y con ello los tedricos plantearon que las tecnologias por si solas no
son capaces de generar una ventaja competitiva duradera para las empresas.
La Unica manera de mantener una ventaja se obtendria gracias al aporte de

conocimiento/experiencia del personal. (Rueda, 2014)

Basado en la anterior premisa, se puede manifestar que el valor del
aprendizaje y el desarrollo son pilares cruciales del pensamiento gerencial, es
por ello que las organizaciones se han visto atraidas a fomentar ambientes de
aprendizaje para la adquisicién y evolucion de potencialidades que generen el

cambio, implementandolos en los procesos de su vida diaria y continua.

En efecto, los microempresarios requieren de conocimientos particulares
de su profesion y generales de gestidon empresarial para el desarrollo de sus
actividades empresariales. La formacion y experiencia son fuentes de valiosos
conocimientos que se van adquiriendo conforme transcurre el tiempo y
aprendizaje dentro de la actividad propia asi mismo de aquellos conocimientos,
aunque sean basicos, de fiscalidad, contabilidad y otras materias que faciliten la

gestion de la actividad. (Martinez 1. , 2016)

Sin embargo, con el avance de las nuevas tecnologias de informacion y
en conjunto con los principios anteriormente mencionados, nace el concepto de
las sociedades del conocimiento que fusiona el conocimiento, el talento y la
experiencia colectiva e histdrica para lograr un proceso de gestion exitoso que

implica que las organizaciones sean un ente autotransformador, facilitador y



agente de cambio para si mismo y para con la sociedad, promoviendo el

desarrollo de competencias de alta calidad y actualidad. (Tejada, 2006)

Otros factores relacionados con el conocimiento son la incertidumbre y la
complejidad, que se han convertido en los mayores retos de las empresas de
hoy en dia y razon de la gestion de datos relevantes, es decir llenos de contenido
y significado para su respectiva transformacion en informacion precisa, siendo
herramientas para el desarrollo de ventajas competitivas. En efecto, vivimos en
una sociedad colmada de “estimulos, imagenes, datos e iconos, pero su
significado esta mediatizado por los conocimientos de aquel o aquella que los
perciben, los organizan y les conceden un contenido elocuente”. Por lo tanto, se
puede expresar que el saber es la informacion mediada por el conocimiento;
puesto que los conocimientos dependen de la informacion elaborada segun otros

conocimientos anteriores. (Quintanilla, 2003)

1.5.2. Marco tedrico de la investigacion

1.5.3. Competitividad

Hasta la actualidad no hay un consenso sobre la definicidbn exacta de la
competitividad, debido a que la misma es vista desde diferentes perspectivas.
Desde una perspectiva global se detalla a la Competitividad Sistémica cuya
finalidad es la creaciébn de ventajas competitivas dinAmicas en base a la
interrelacion entre el estado, las empresas y la sociedad fomentando una
economia orientada hacia la innovacién y cuyo entorno esta conformado por un
sistema de normas, reglas, valores, instituciones e incentivos que definen el
comportamiento de las empresas (Esser, Hillebrand, Messner, & Meyer-Stamer,
1994)

Posteriormente, se establece dos perspectivas que son desde un punto
de vista macroeconémico y microeconémico. En efecto, desde el punto de vista
macroecondémico la competitividad es definida por Krugman (1994) y Baldwin
(1995) como irrelevante puesto que aquellas que compiten en el mercado

internacional son las firmas, no el pais. Por otra parte, Porter (1990) afirma que
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la competitividad de una nacién estd relacionada de forma directa con la

capacidad productiva e innovativa de sus industrias. (Quifionez, 2016)

En cuanto a un enfoque microecondémico la competitividad es considerada
como la capacidad de una organizacion publica o privada, lucrativa o no 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 socioeconémico. (Martinez & Garcia, 2010). Por lo tanto, una empresa
es competente cuando utiliza recursos mas eficientemente que su competencia
para de esta manera mejorar su posicion en el mercado. (Jiménez Ramirez,
2009)

Para Bueno, E (1994) la competitividad es vista como una variable
multifactorial que comprende dimensiones relacionadas a la “formacién
empresarial, habilidades administrativas, laborales y productivas, la gestion, la
innovacion y el desarrollo tecnoldgico”; las cuales al ser dominadas por las
empresas se convierte en una ventaja que incrementa su eficiencia y le permite

distanciarse de la competencia. (Roldan, 2016)

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

Asi mismo, de acuerdo a (Esser, Hillebrand, Messner, & Meyer-Stamer,
1994) se considera que las empresas que cumplan con los siguientes cuatro

criterios seran competitivas:

e Eficiencia: Se refiere a la optimizacion de los indicadores de productividad y
del capital.
e Calidad: Se refiere al aseguramiento continuo de la calidad de los productos

0 servicios de la organizacion
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e Flexibilidad: Se refiere a la capacidad de reaccionar ante los cambios y
producir facilmente nuevos productos.

e Rapidez: Se refiere a la capacidad de la empresa para generar innovaciones
en sucesion rapida y adaptarse inmediatamente ante las nuevas expectativas

de la clientela, a los cambios de la moda y a circunstancias similares.

1.5.3.1. Factores o Variables de Competitividad

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.

Gréfico 1. Factores tangibles, internos y externos de la Competitividad

FACTORESATANGIBLES
Tasa de variacion del PIB .
Eficiencia
Tasa de Variacion de la .
Inflacion Productividad
Costos Unitarios de Mano de Rentabilidad
Obra
FACTORES « » FACTORES
EXTERNOS INTERNOS
Apertura Exterior Innovacion
Desarrollo Tecnoldgico Actitud Estratégica y
Empresarial
Sistema de Ciencia y )
Tecnologia Capacidades
v

Fuente: Pérez, E., Marquez, L., & Sanchez, L. (2018). Factores que impactan en la
competitividad de la micro y pequefia empresa: Municipio de Huejotzingo Puebla. Red
Internacional de Investigadores en Competitividad

Elaborado por: La Autora

Los principales factores de competitividad se centran en la gestion
administrativa, logistica y productividad, los cuales permiten disefiar nuevas
estrategias para contribuir al desarrollo de este sector (Cristébal, Vera, &
Ascencio, 2018). Por otra parte, (Cuahquentzi, Cuahquentzi, & Flores, 2018)
extienden estos factores de competitividad a nueve factores que a su vez se
componen de subvariables.
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Cuadro 1. Factores y Subvariables de la Competitividad Microempresarial

N° Factores de la Competitividad Subvariables de la Competitividad
Microempresarial Microempresarial
e Tipo de cliente
e Tipo de mercado en la que opera
1 | Enfoque al cliente e Politica de precios
e Formas de venta
e Experiencia en el mercado
. e Escolaridad del empresario
2 | Liderazgo - .
e Conocimiento sobre el negocio
3 | Participacién del personal e Produccion
4 | Enfoque basado en procesos e Experiencia productiva

e Proyecciones estratégicas

5 | Enfoque de sistema para la gestion e Formas de financiamiento

6 | Mejora continua e Tecnologia
7 Enfoque basado en hechos para la toma e Tipo de registros
de decisiones e Pago de impuestos
8 Relaciones mutuamente beneficiosas con e Tipo de proveedor
el proveedor e Tipo de materia prima
9 Entorno o factores exdégenos relacionados con la economia

Fuente: Martinez, |. (2016). Planificacidn e iniciativa emprendedora en pequefios negocios o
microempresas. Madrid: Cano Pina.
Elaborado por: La autora.

La competitividad puede ser medida en base a las variables del Mapa de
Competitividad del BID, entre los que se destacan la planeacion estratégica,
produccion y aprovisionamiento, aseguramiento de la calidad, comercializacion,
contabilidad y finanzas, recursos humanos, gestibn ambiental y sistemas de

informacion. (Garcia, Toro, & Sanchez, 2013)

La planeacion estratégica es la capacidad de la empresa de administrar a
corto y mediano plazo (vision, misiébn y objetivos). La Produccion vy
aprovisionamiento se relaciona con el efecto de innovar en procesos productivos
e incorporacion de tecnologia y calidad de dichos procesos en base de las
necesidades de los clientes. Asi mismo, el Aseguramiento de la calidad
envuelven la implementacion de un sistema de calidad orientado al cliente, la
planificacion en el compromiso y el liderazgo directivo, la calidad de la

informacion.

La Comercializacion implica aspectos como la marca, las relaciones con

los clientes, la orientacién al mercado, la posicion competitiva, construidos en el
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largo plazo. La variable de Contabilidad y finanzas comprende la planeacién
financiera de corto plazo para de esta forma prevenir necesidades de liquidez;
en cuanto a la variable de Recursos humanos se refiere al nivel de preparacion
y habilidades que poseen los trabajadores y su desempefio laboral. También se
destaca la Gestidbn ambiental como parte de responsabilidad social corporativa y
finalmente la variable de Sistemas de informacion que permiten a la PYME
facilitar la labor del empresario y obtener informacion adecuada para la toma de

decisiones. (Garcia, Toro, & Sanchez, 2013)

Cuadro 2. Mapa de competitividad del BID, variables en el nivel micro

Variables Indicadores

1.1. Proceso de planeacion estratégica

1.2. Implementacion de la estrategia

2.1. Planificacién y proceso de produccion

2.2. Capacidad del proceso

2.3. Mantenimiento

2. Produccion y compras 2.4. Investigacion y desarrollo

2.5. Aprovisionamiento

2.6. Manejo de inventarios

2.7. Ubicacién e infraestructura

3.1. Aspectos generales de la calidad

3.2. Sistemas de calidad

4.1. Mercado nacional: mercadeo y ventas

4. Comercializacién 4.2. Mercado nacional: servicios

4.3. Mercado nacional: distribucion

5.1. Monitoreo de costos y contabilidad

5. Contabilidad y finanzas 5.2. Administracion financiera

5.3. Normas legales y tributarias

6.1. Aspectos generales

6. Recursos humanos 6.2. Capacitacion y promocion del personal
6.3. Cultura organizacional

6.4. Salud y seguridad industrial

7.1. Politica ambiental de la empresa

7.2. Estrategia para proteger el medioambiente
7.Gestion ambiental 7.3. Concientizacién y capacitacion del personal en temas
ambientales

7.4 Administracion del desperdicio

8.1 Planeacion del sistema

8.2 Entradas

8.3 Procesos

8.4 Salidas

Fuente: Garcia, M., Toro, S., & Sanchez, B. (2013). Determinacion de la competitividad de la
PYME en el nivel micro: El caso de del Distrito Federal. México: FAEDPYME International
Review-FIR, 2(4), 18-32.

Elaborado por: La autora.

1. Planeacién estratégica

3. Aseguramiento de la Calidad

8. Sistemas de informacion

Existen otros factores que generan la competitividad tales como la
innovaciéon que en conjunto con la creatividad o el emprendimiento, se convierte

en una herramienta imprescindible al servicio de la direccion estratégica y la
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mejora continua de una organizacion, respondiendo eficazmente a las
expectativas de los clientes, optimizando los costes, aumentando la eficiencia de
los procesos y aprovechando el potencial de las TIC (Sanchez, 2018). Asi mismo
se destaca la planificacion, prospeccién y deteccién de oportunidades, ya sea
para la capacitaciéon del capital humano de la empresa o la formacién de
alianzas, consorcios y redes empresariales entre empresas o0 socios locales.
(Pardina, 2017)

1.5.4. Gestién del Conocimiento

A través del tiempo la Gestion del Conocimiento se ha convertido en un
pilar fundamental para varias areas de la humanidad, siendo percibida como un
conjunto de estrategias y procesos que permiten la identificacion y captura de la
informacion con el propdsito de convertirla en conocimiento que ayude a las

organizaciones a ser mas competitivas. (Estrada, 2014)

Segun Bill Gates (1999) “la gestidbn del conocimiento no es mas que
gestionar los flujos de la informacion vy llevar la correcta a las personas que la

necesitan de manera que sea posible hacer algo con prontitud”.

En efecto, 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 conocimiento y colaborar en su enriqguecimiento y
creacion. (Valhondo, 2010). La Gestion del Conocimiento aborda distintas
perspectivas como son Estrategia, Cultura de Aprendizaje, Tecnologias de la
Informacion 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)

Por otra parte, (Arbonies, 2004) considera que la Gestion del
Conocimiento en las organizaciones se aprecia en tres generaciones. La primera
de ellas es la gestibn de contenidos donde el conocimiento es totalmente
codificable en registros y distribuidos a voluntad gracias a la tecnologia,

reduciendo los costes de tratamiento de informacién masiva dentro de una
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organizacién. La segunda generacion es la gestiéon de colaboraciones que se
basa en la activacion de los canales de intercambio y creacion de conocimiento
mediante actividades que van desde foros a encuentros con clientes, o
rotaciones. La ultima generacion es la gestion de comunidades de practica donde
se produce el acto natural de la mejora y la innovacion intrinseco a la naturaleza

humana.

1.5.5. Modelos de Gestién del Conocimiento

A continuacion, se detallan los modelos conceptuales de la gestion del

conocimiento enfocados a la competitividad empresarial.

Cuadro 3. Modelos Conceptuales de la Gestion del Conocimiento

Afio 2011 2010 2011
Autor (Ledn & Ponjuan, (OuYang, Yeh, & (Sandoval & Gomez,
2011) Lee, 2010) 2011)

Propuesta de un
modelo de medicion
para los procesos de | Los Factores Criticos

Andlisis exploratorio
del uso de las redes
sociales en internet

Modelo la Gestién del | de Exito de la Gestién -
o S como herramienta
Conocimiento en | del Conocimiento -
organizaciones  de para la gestion del
org L, conocimiento
informacion

Elaborado por: La autora.
1.5.5.1. Modelo de Ledn y Ponjuan

Este modelo se enfoca en la medicion de la gestion del conocimiento de
las organizaciones, con el propdsito de proporcionarles una herramienta
gerencial que de una forma u otra les permita establecer correcciones y disefar
acciones estratégicas para el mejoramiento de su rendimiento organizacional y
su posicionamiento ante los desafios de la sociedad actual basada en

intangibles.

El modelo nace en base de un analisis exhaustivo de los modelos mas
representativos en la literatura cientifica, donde se sustentan cuatro dimensiones
bésicas: (1) Actores, (2) Procesos estratégicos del conocimiento, procesos de
apoyo Y la cultura organizacional, (3) Sistema de Capitales y (4) Sistema de

indicadores. (Le6n & Ponjuan, 2011)
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Gréfico 1. Modelo de medicién para los procesos de la Gestion del Conocimiento en

organizaciones de informacién

PROCESOS DE
APOYD

APOYAN

PROCESOS DE GESTION
DEL CONOCIMIENTO

L
:
ecnologica

Gestion de

Informacion/ )

SISTEMA DE

<
MEDICION DEL
CONOCIMIENTO

Sistema de
indicadores

AMBIENTE ORGANIZACIONAL

CAPITALES AMBIENTE |
\ Capitsl Social |
_ EXTRA |
/(,,._._,,,,.,7 \ o -‘§.<> ————~ORGANIZACIONAL/
= /
\  Esvcnnd Capial Cultural /
v -EXPERTOS
Capital Intelectual
salupes. /
/

Fuente: Ledn, M., & Ponjuan, G. (2011). Propuesta de un modelo de medicion para los procesos
de la Gestién del Conocimiento en organizaciones de informacién. Rev. Interam. Bibliot. Medellin

(Colombia)

1.5.5.2. Modelo de Ou Yang y Yeh

Este modelo identifica un conjunto de factores presentados en una

clasificacion de cuatro categorias principales que contribuyen a una

implementacion exitosa de la gestion del conocimiento en las organizaciones,

entre los que se destacan los factores organizacionales, factores individuales,

capacidad de gestion del conocimiento y desempefio organizacional. (OuYang,

Yeh, & Lee, 2010)

Cuadro 4. Factores Criticos de Exito de la Gestion del Conocimiento

Factores Organizacionales:

e Soporte Administrativo e Aprendizaje (Aptitud)

e Soporte Tecnolégico e Apertura

e Estructura Organizacional ¢ Incentivo

e Entrenamiento e Confianza

e Recompensa ¢ Adaptabilidad

e Liderazgo e Personas relacionadas a los factores

Factores Individuales:

Conocimiento:

e Estructura del Conocimiento
¢ Fuentes del Conocimiento
Capacidad del Conocimiento:
e Creacion

e Socializacion

e Aplicacion

Actividad Organizacional:
¢ Indicador Financiero (ROI, ROS, ROA, etc.)
¢ Indicadores Administrativos
(Efectividad, Eficiencia, Exactitud,
Crecimiento, Satisfaccion)

Fuente: OuYang, Y., Yeh, J., & Lee, T. (2010). The critical success factors for knowledge
management adoption-a review study. Third International Symposium on Knowledge Acquisition

and Modeling, Pingtung
Elaborado por: La autora.
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1.5.5.3. Modelo de Sandoval y Gomez

De acuerdo a (Sandoval & Gémez, 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 investigacion analizan
como el uso de tecnologias de redes sociales impulsan la gestién del
conocimiento en las empresas, estableciendo siete variables (conocimiento,
informacion, innovacién, impacto del trabajo con redes sociales en Internet,
vigilancia tecnolégica y aprendizaje organizacional), cuyo analisis permitio
establecer que las redes sociales inciden en la construccién del conocimiento,
promoviendo a las empresas, desarrollo del personal, generacion de ideas, entre

otros hallazgos.

Cuadro 5. Variables y dimensiones del uso de las redes sociales en internet como herramienta
para la gestion del conocimiento

Variables Dimensiones

e Generacion o adquisicion

Conocimiento e Temporalidad de aplicacion
e Uso
¢ Origen
Informacion e Intercambio
e Difusién

e Nuevos desarrollos
Innovacion ¢ Derivadas de Benchmarking
e Eclecticismo

¢ Nivel interno

¢ Nivel externo

e Nivel econémico
e Implicaciones

Impacto del trabajo con redes

¢ Observacion y andlisis de competidores
Vigilancia tecnoldgica ¢ Exposicién de informacién propia
e Toma de decisiones estratégicas

¢ Nivel individual
Aprendizaje Organizacional ¢ Nivel grupal
* Procedimientos

Fuente: Sandoval, R., & Gémez, M. (2011). Un analisis exploratorio del uso de las redes sociales
en internet como herramienta para la gestion del conocimiento. México: Revista Eletronica de
Sistemas de Informacéo.

Elaborado por: La autora.
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1.5.6. Otros Modelos y Andlisis sobre la Gestién del Conocimiento y la

Competitividad

1.5.6.1. Anédlisis de Maldonado, Martinez y Garcia

Segun (Maldonado, Martinez, & Garcia, 2012), el incremento del nivel de
competitividad se ha convertido en una prioridad para las organizaciones, en
especial de las pequefias y medianas; quienes deben recurrir a la gestién del

conocimiento debido a que la competitividad depende de ella.

Efectivamente, esta investigacion analiza la relacion entre la gestion del
conocimiento y el nivel de competitividad, donde se establecid6 una fuerte
influencia de la gestion del conocimiento en el nivel de competitividad de las
pequefias y medianas empresas, concluyendo que al mantener o mejorar el nivel
de competitividad, las PYMES requieren optimizar la gestion del conocimiento
de su personal en coordinaciéon con un programa de entrenamiento u aprendizaje
organizacional para la generacion de habilidades, destrezas, conocimientos y
experiencia que inciden en el mejoramiento de los productos y servicios ofrecidos

a los clientes y al consumidor final.

1.5.6.2. Modelo de Joan Biaget

Para la elaboracion de este modelo se analizaron diversas variables, entre
las que se destacan aquellas que relacionan la Gestién del Conocimiento y la
competitividad como son: (1) Calidad Servicio/Productos, (2) Satisfaccion
Clientes, (3) Capacidad respuesta al cambio, (4) Capacidad Innovacion, (5)
Satisfacciéon Empleados, (6) Tiempo Respuesta al Cliente, (7) Costes, (8) Time
to Market y (9) Ventas; estableciendo que la Gestiéon del Conocimiento se orienta
mucho al Cliente y al Producto o Servicio, mas no al coste, produccion ni al

incremento de sus ventas.

Es asi como nace el modelo de los Escenarios del Conocimiento
propuesto por (Baiget, 2015) que pretende orientar y enriquecer las practicas
necesarias para la gestién del conocimiento de las empresas, considerando los

niveles individuales y organizativos. En efecto, este modelo también se lo conoce
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como modelo AGT que significa “Adquisicion, Generacién y Transmisién” de
Conocimiento.

Grafico 2. Aspectos en los que influye la Gestion del Conocimiento de las empresas

Mejora en la relacién con los Proveedores [l 32.5 46.8
Incremento en las Ventas  HIEKS) 44.3
Reduccién en el Time to Market
Ayuda en los Resultados de 1+D 16,7 41 24 4
Reduccion en los Costes 23,1 35,9 33,3
Mejora en la satisfaccion de los Empleados 19 49.4
Mejora en la capacidad de respuesta al Cambio
Reduccion en el tiempo de respuesta al Cliente 22.8 46.8 22.8
Incremento en la capacidad de Innovacién 24.1 45.6 26.6
Facilita el Conocimiento en un entorno 28.2 48.7 17.9
Mejora en la calidad de Servicios y Productos 35.4 43
Mejora en la Satisfaccion de los Clientes

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

®Mucho ®Bastante ®Influye

Fuente: Baiget, J. (2015). El Rol del Conocimiento Propio en la Organizacion: Gestionando el
conocimiento propio para la creacion de valor en una economia global. Catalunya: Publicia.
Elaborado por: La autora.

En su segunda fase se aislan los Escenarios para tomar iniciativas claras
de Gestion, que permitan identificar situaciones o cualquier otra dimension que
permiten la reflexion sobre el conocimiento necesario y que su gestiébn promueva
practicas que incrementen el conocimiento global de la organizacion y por ende

se incremente el Conocimiento Propio de la organizacion.

Grafico 3. Modelo de los Escenarios del Conocimiento

CONOCIMIENTO CONOCIMIENTO
REALIDAD ORGANIZACIONAL EXTERNO
INNOVAR
INVESTIGAR & J DESARROLLAR
Mundo Organizacion .Mun’c:_o
Real PRODUCIR VIGILAR Simbélico
A . . w
. TRANSFORMA |
PRACTICA TEORIA

Fuente: Baiget, J. (2015). El Rol del Conocimiento Propio en la Organizacion: Gestionando el
conocimiento propio para la creacion de valor en una economia global. Catalunya: Publicia.
Elaborado por: La autora.
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1.5.7. Seleccion del modelo de evaluacién

Basado en los modelos tedricos 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 funcién 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 Biaget 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.

1.5.7.1. Diagrama del modelo de evaluacion propuesto

Gréfico 4. Modelo de Evaluacion Propuesto

VARIABLES
INDEPENDIENTES

DECLARACION DE LAS
DIMENSIONES

VARIABLE EN
DEPENDIENTE FUNCION

R
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COMPETITIVIDAD S

o

c

I

A

L

E

s

PERSONAS

« Personal Capacitado en GC de RS

+ Atencion Personalizadabasado en GC de RS
« Tiempo de Atencion al Cliente

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

PROCESOS DE
GESTION DEL
CONOCIMIENTO

« lIdentificacion de Datos para la GC de RS

» Herramientas para Extraccion de Datos de RS
* Analisis de Datos de las RS

* Uso de Bases de Datos de RS

« Aplicaciéon de Conocimiento generado de RS

TECNOLOGIA

+ Dinero invertido en TICS (RS)

« Observacién de la Competenciaen RS

+ Gestion Logisticay Pedidos basado en GC de RS
» Posicionen Buscadores

* Investigacion y Desarrollo de Nuevos Productos

Elaborado por: La autora.

INDICADORES

* Generacion de Ventas por GC de RS
* Reduccionde Costos por GC de RS

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

+ Tiempo en el Mercado

+ Participacionen el Mercado
»_Numero de Seguidores/Fans

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
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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 generacion y gestion del conocimiento que son los Usuarios o
Clientes, Personal y Colaboradores de la microempresa. Entre las subvariables,
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 basicamente 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 Adquisicién
del conocimiento que comprende el uso de herramientas para la obtencién o
extraccion de datos de las Redes Sociales; posteriormente esta el Desarrollo del
Conocimiento que es la transformacion de Datos a Informacion y a su vez en
Conocimiento.

Otro aspecto de esta variable es la Retencion del conocimiento que
envuelve el almacenamiento de datos e informacion que puede ser difundida o
socializada con el equipo de trabajo para su respectiva aplicacion en la toma de

decisiones de la microempresa.

La Variable de TECNOLOGIA es fundamental para la Gestién del
Conocimiento de las Redes Sociales, la misma que destaca aspectos como la
Inversion en las mismas y como estas son usadas para observar y analizar a los
competidores, asi como su eficiencia en procesos logisticos y control de pedidos.
Ademas de como la combinacion de la Tecnologia y la Gestion del Conocimiento
influyen o no en el crecimiento de la participacion del mercado de las
microempresa y aspectos como desarrollo de webs e innovacion de sus

productos y servicios.
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La ultima variable se basa en los INDICADORES para la medicion de la
Gestion del Conocimiento como lo son la eficiencia o nivel de satisfaccion de los
clientes, los costos, estabilidad o duracion, rentabilidad y crecimiento de la

microempresa.

1.5.8. Redes Sociales

Para las organizaciones, las redes sociales son canales de marketing que
permiten crear perfiles con distintos grados de privacidad en los sistemas
internos, generando listas de usuarios con quienes el personal de una empresa
puede contactarse, y tener acceso a listas de contactos generadas por los
usuarios, hechas por otras personas en su sistema. (Richardson, Carroll, &
Gosnay, 2012)

Las redes sociales funcionan como medios de comunicacion entre las
empresas Y los clientes en una escala masiva (Hemsley, 2008). De acuerdo (Fill,
2009) los modelos de comunicaciones en las redes sociales funcionan de
muchos a muchos individuos, donde un individuo (la empresa) comparte
contenidos a varios usuarios y estos a su vez los comparten con mas usuarios
provocando un efecto multiplicador que permite a la empresa posicionarse en el

mercado y alcanzar sus objetivos.

El concepto de red social implica, entonces, un sistema abierto a través
de un intercambio dinamico entre sus integrantes y con integrantes de otros
grupos, que posibilita la potenciacion de los recursos que se poseen y que se
enriguece con las mdultiples 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)

1.5.8.1. Caracteristicas de Redes Sociales

Las redes sociales tienen diversas caracteristicas, en efecto segun a

(Valls, 2016) estas son relacionadas al almacenamiento, difusion,
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heterogeneidad y accesibilidad. Con respecto al AlImacenamiento, las redes
sociales son plataformas que en las que se generan, procesan y almacenan una
gran cantidad de datos y de un gran volumen de informacion en base a sus
actividades diarias. En cuanto a la Difusion, Las redes sociales permiten que
cualquier mensaje (ideas, sugerencias 0 preocupaciones, etc.) que se transmita

pueda abarcar a mas individuos de cualquier lugar y de forma instantanea.

También se destaca la Heterogeneidad como una caracteristica de gran
interés pues se refiere a la originalidad o creatividad de las empresas para causar
atencion u interés para con los clientes potenciales. Por otra parte, las redes
sociales se caracterizan por su Accesibilidad que basicamente se refiere al
“acceso o0 permiso” de los usuarios o clientes para contactar otros usuarios con
facilidad, sin considerar distancias e incluso conocimiento de los mismos, debido
a que cada uno de ellos esta conectado por una red que de forma directa o

indirecta los entrelaza mediante usuarios o aspectos en comun.

Otros autores como (Caldevilla, 2010) han identificado caracteristicas
como la Instantaneidad cuya funcién es central debido a que la comunicacion y
la transmision de las informaciones es inmediata, practicamente es simultanea.
Asi mismo, se destaca la Interactividad que se basa en el intercambio de
grandes cantidades de datos, actividades o contenidos interesantes de forma

simultanea con el propésito de que comunidades virtuales participen.

Otra caracteristica muy particular es la Personalizacion, la cual se
fundamenta en que las redes sociales nos permiten adaptar nuestros gustos,
experiencias o preferencias personales a ella, para de esa forma recibir datos e
informacion en base de ellos, fomentando nuestra individualidad en coordinacion
de una mayor confianza y seguridad en uno mismo a la hora de conocer gente.
Este autor sefiala una caracteristica relacionada a la Multimedialidad, el cual
establece que las redes sociales nos permiten al combinar diferentes y nuevos
formatos digitales, que de una forma u otra nutren un ambiente descentralizado

y no jerarquico dirigido por los nuevos usuarios.
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Para (Lévy, 2004) Multiedicién y retroalimentacion es otra de las
caracteristicas que pertenecen a las redes sociales, las cuales promueven que
los seres humanos desarrollen o que se conoce como “inteligencia colectiva”
gue implica el intercambio de conocimientos y las tomas de decisién en conjunto,
donde los usuarios comparten roles como emisores, transmisores y receptores

de informacion.

Finalmente, se encuentra la Popularidad que es la caracteristica mas
comun de las redes sociales que se basan en su rapido y amplio crecimiento,
estableciendo relaciones mas alla del contacto fisico e incluso formando nichos
especificos de mercado, es decir, una identidad digital propia o comunidad virtual
de los internautas dentro de la Web donde se promueven actividades entre
organizaciones enfocadas hacia la cooperacion y el trabajo colaborativo. (Ros-
Martin, 2009)

Para (Castell6, 2010) las redes sociales son herramientas de la Web 2.0
que permiten el desarrollo de estrategias empresariales centradas en la
orientacion hacia el cliente estableciendo caracteristicas como la personalizacion
de mensajes/contenido, asi como una interaccion o comunicacion bidireccional
con el cliente con la finalidad de conseguir su fidelizacion. 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.

Cuadro 6. Ventajas Competitivas del uso de las redes sociales
¢ Alcance de un publico joven y cualificado.

¢ Bajo coste.

e Capacidad de convocatoria, creacion de
comunidades.

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

¢ Cercania de marca, marca amigable.

e Cobertura.

e Eficacia publicitaria  (consecucién de
objetivos publicitarios).

¢ Fidelizacion.

¢ Difusién de contenidos audiovisuales.

Fuente: Castelld, A. (2010). Una nueva figura profesional: el Community Manager. Pangea
Revista de la Red Académica, 74 — 97.
Elaborado por: La autora.

Innovacién, modernidad.

Integracién de la marca.

Interactividad con el usuario.

Investigacion de mercado.

Mejora de la notoriedad e imagen de marca.

Personalizacion del mensaje.

Prescripcién del consumidor.

Segmentacién y afinidad (target

lintereses/contenido/estilos de vida).

¢ Valor afiadido (contenido relevante para el
usuario).

¢ Viralidad.
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1.5.8.2. Analitica de las Redes Sociales

Se entiende por analitica de las redes sociales como el proceso de
analizar el comportamiento de las audiencias provenientes de redes sociales que

se basa en seis pilares fundamentales de conocimiento aplicable.

Grafico 5. Ciclo de Analitica de las Redes Sociales

A~

OPTIMIZACION IMPLEMENTACION

WEB ANALYTICS

ANALISIS OBJETIVOS

e

Fuente: Segovia, A. (2017). La medicion en plataformas sociales. Rambla de Poblenou: Editorial
UoC.
Elaborado por: La autora.

HERRAMIENTAS Y
METODOLOGIAS

KPI'Y METRICAS
(INSIGHTS)

En primera instancia se hace referencia a las herramientas y
metodologias que permiten la depuracion, perfilamiento y obtencion de datos
gue posteriormente un analista con conocimiento tecnoldgico procesa a su
implementacion en base a los objetivos que desea alcanzar la organizacion
apoyandose en KPI y métricas para su respectivo andlisis y optimizacion de

estrategias. (Segovia, 2017)
1.5.8.3. Indicadores Claves de Rendimiento (KPI)

De los pasos del proceso de la Analitica de las Redes Sociales, los KPI
tienen un rol de vital importancia, ya que son indicadores clave de desempefio o

métricas utilizadas con la finalidad de cuantificar objetivos que reflejan el

rendimiento de una organizacion (Noguera, 2011).

26



De acuerdo a (Moya, 2013) los KPI se definen como Ratios o porcentajes
ayudan a controlar el proyecto a través del cuadro de mando”, un claro ejemplo
de ellos suelen ser el numero de seguidores, nUmero de comentarios, nUmero
de mensajes privados o niumero de menciones. Para la (Interactive Advertising
Bureau, 2012) propone la clasificaciéon de los KPI de las redes sociales en 4

grupos llamados “Las 4R de los medios sociales”.

Cuadro 7. Las 4R de las Redes Sociales

R de las Redes Redes Sociales
Sociales Facebook Twitter Youtube
N° Fans o .
N° Post e N° Followers : \N/iefviscnptores
I~ Posicion e N° Tweets o
Reconocimiento o e N° Videos
buscadores ¢ N° Retweets e Posicion del
f\rL(;E:Z(s:?ones * Alcance buscador Youtube
Revalorizaciéon N°® Me Gusta e Respuestas * N*Me Gusta
N° Comentarios P ¢ N° Comentarios
N° Contenidos
subidos e N° Contenidos o .
Reaccién N° Registros (apps) subidos : m Eﬁggf:léizzs)
N° Transacciones e N° Clicks enlaces
N° Clicks enlaces
N° Compartir . e N° Compartir
., 3 e N° Menciones
Recomendacion o N° Etiquetas o o N° Enlaces
) ¢ N° Retweets .
¢ N° Menciones (menciones)

Fuente: Interactive Advertising Bureau. (2012). Las 4R de los Medios Sociales. Espafa:
Interactive Advertising Bureau.
Elaborado por: La autora.

La primera R se refiere al “reconocimiento” que son los datos y valores
mas “reconocidos” por todos como son los fans, followers o suscriptores que
permiten reconocer de un solo vistazo la situacion de una marca en un medio
social. La segunda R es de Revalorizacién, en efecto cuando una comunidad es
reconocida, se trata de revalorizarla de forma constante, para lo cual se busca
implicacion y la participacion de sus usuarios. La tercera R es sobre la Reaccion
que es basicamente es la reaccion de un usuario ante un estimulo de marketing

+para el logro de los objetivos empresarial y la cuarta R es la Recomendacién
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gue es el hecho que un usuario comparta 0 mencione a la marca sino para que

otros individuos formen parte de la misma. (Interactive Advertising Bureau, 2012)

Por otra parte, (Morales, 2010) clasifica a los KPI en indicadores de
eficiencia, efectividad y productividad. Los primeros mencionados se encargan
de medir la relacion existente entre el nimero de unidades de servicio o carga
de trabajo y la cantidad de recursos ocupados proporcionando el porcentaje de
su utilizacion total. Los indicadores de efectividad miden si se han alcanzado los
objetivos establecidos tales como porcentaje de visitas nuevas, fidelidad del
usuario, conversiones, valor global del objetivo, etc. Finalmente, los indicadores
de productividad combinan los indicadores de eficiencia con los de efectividad
que informan sobre el porcentaje de conversiones por visitas nuevas o el indice

de ingresos.

Para la medicion de resultados a los KPI se le realiza un seguimiento

semanal y/o mensual (Monserrat & Quinto, 2017)

1.5.8.4. Retos de las Redes Sociales

Segun (Piera, 2013), en los ultimos afos, las redes sociales han
evolucionado desde plataformas para socializar a un fenémeno global, donde los
usuarios y las empresas interactlan y se comprometen con los objetivos del

negocio.

Para Casas (2001) estas redes "implican tanto la formaciéon de redes
profesionales y de entrenamiento, como de redes de difusion y transmision de
conocimientos o de innovaciones, que estarian dando lugar a la formacion de

espacios regionales de conocimiento”

Dentro de las definiciones anteriores, se pueden agrupar ciertas
caracteristicas en torno a la magnitud del concepto, por un lado, las redes
sociales de conocimiento plantean una relacion humana esencial de unién
intergrupal u organizacional en la busqueda de un objetivo mediatizado por el

compartimiento de informacion y desarrollo de procesos de conocimiento, y por
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el otro, tales redes tienden a agruparse con otras redes fuera del contexto donde
se inician y multiplicarse a medida que esta relacion avanza en el tiempo y se

mejora su interconexion tecnoldgica.

Otro de los retos de las redes sociales radica en el hecho que las
empresas comunmente invierten en las mismas como medios publicitarios, sin
embargo, muchas veces dicha inversién no es justificada en términos de ROI
puesto que los métodos actuales de analitica de las plataformas aun se
encuentran en proceso de consolidacion y adaptacién a la realidad del mercado
publicitario en Internet, dificultando la tarea de los analistas o microempresarios

comprender criterios tales como:

“‘Audiencia-cobertura (usuarios Unicos, visitas y paginas vistas),
participacion de los usuarios (envio de fotografias, comentarios, etc.),
crecimiento del numero de “amigos” de la marca, antigiedad de los usuarios
registrados, actividad reciente por usuario, tiempo dedicado a interactuar con la
marca, etc.” (Castelld, 2010)

1.5.8.5. Aplicacion de las Redes Sociales en la Gestién del Conocimiento

Sin duda algunas, las redes sociales deben ser consideradas como
elementos cruciales para el proceso de creaciéon y desarrollo de la empresa,
puesto que son en primera instancia fuentes de informacién y aprendizaje que
generan nuevas oportunidades de ideas y proyectos, facilitando el acceso a

diferentes tipos de recursos. (Valencia, Garcia, & Jimenez, 2007)

Las redes sociales juegan un papel muy relevante en los procesos
relacionados con la transmisién de informacién y la generacién y transferencia
de conocimiento o mejor conocido como “gestidn del conocimiento”, que optimiza
los procesos organizacionales y por ende la consecucion de los objetivos de la

organizacion. (Canals, 2014)

De la misma manera (Valls, 2016) considera que la gran y continua

cantidad de informacion a la que es posible acceder en las redes se convierte en
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una inmensa oportunidad para el desarrollo de los conocimientos, sin embargo,
tal cantidad en exceso puede provocar agobio informativo, por lo que se hace
indispensable adquirir aprendizajes concretos que permitan discernir entre
aquello que realmente es interesante y util, de lo mucho que podemos obviar y

prescindir.

e Gestion del conocimiento de las redes sociales y el Big Data

Considerando las definiciones mencionadas, se puede acotar que, con el
avance de la tecnologia, las empresas han estado innovandose y con ello se han
percatado de la riqueza de la gestion del conocimiento en las redes sociales
implementando poco a poco la monitorizacion y medicion de los datos que
circulan por las mismas, cuya accion actualmente es conocida como el Big Data
permitiendo a las empresas obtener una ventaja competitiva frente a sus

competidores. (Duquino, 2017)

En todo caso, el Big Data vendria a convertirse en el primer paso para la
gestion del conocimiento de las redes sociales, haciendo énfasis en sus
caracteristicas como son el volumen, variedad, velocidad y veracidad de datos,
las cuales han logrado extenderse a 3 V que son la viabilidad, visualizaciéon y
valor de los datos. En efecto, las redes sociales poseen una gran variedad y
volumen de datos que se visualizan o interactian practicamente de manera
instantanea o velozmente. Sin embargo, la veracidad o calidad de los datos no
puede ser comprobada como tal, ya que requiere de factores o herramientas
exdgenas para este fin y que de esta manera se establezcan estrategias viables
cuyo resultado sea un valor agregado o de utilidad a la empresa. (Instituto de
Ingenieria del Conocimiento, 2018)

e Gestion del conocimiento de las redes sociales y Business Intelligence
Los datos que se manejan en las redes sociales son en su mayoria no

estructurados tales como comentarios, mensajes o reacciones, pero pueden ser

extraidos mediante herramientas de Business Intelligence con el propdsito de
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generar bases de datos relacionales o estructurados, cuyo analisis

posteriormente incida en la toma de decisiones de la empresa.

De acuerdo a (Braulio & Curto, 2015) el Business Intelligence,
basicamente son “esquemas o metodologias enfocadas a la creacién y
administracion de informacion para tomar mejores decisiones a los usuarios de
una organizacion”. Es por ello que al aplicar Business Intelligence en las redes
sociales se espera establecer un vinculo de la informaciéon al conocimiento,
permitiendo a los analistas o duefios de empresas tomar decisiones eficientes

gue obviamente se traducen en mejores resultados.

Mas alla de este concepto general, se destacan las tareas especificas que
se logran mediante la aplicacion del Business Intelligence como la extraccion de
datos clave de una base de datos, tales como métricas o Indicadores de
Rendimiento (KPI) permitiendo a la empresa adquirir una vision Udnica,
conformada, histérica, persistente y de calidad de toda su informacion, cuyo
andlisis ayudara en la toma de decisiones sobre los aspectos que se debe

mejorar para lograr maximizar los beneficios.

En pocas palabras, el Business Intelligence es una herramienta
tecnolégica que sirve para darle valor estratégico al proceso de toma de
decisiones a nivel gerencial para lograr ventajas competitivas e incrementar su

rentabilidad.

e Gestion del conocimiento de las redes sociales y E-Commerce

Hoy en dia, gran parte del E-commerce se potencializa mediante las redes
sociales debido a varias razones entre las que se destaca una mayor interaccion
con los clientes (Soto, 2018) y el incremento de la transaccionalidad, ya que el
usuario recibe gratis los servicios de busqueda de informacién y con ello la
posibilidad de adquirir bienes sin tener que concurrir a un negocio. Este efecto
contribuye a que el consumidor sea capaz de percibir que se pueden adquirir
mas productos o servicios a menor precio, desde la comodidad de su hogar.
(Tello & Pineda, 2017)
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Sin duda alguna para los E-commerce o empresas, las nuevas y
constantes actualizaciones de funcionalidades de las redes sociales les permite
acceder a informacion de su mercado objetivo para conocer sus intereses y
necesidades especificas y de esta forma generar nuevos prospectos,
posicionamiento por encima de la competencia, fidelidad de los clientes y

viralidad en redes sociales.

Por ende, las empresas que incursionan en el comercio electrénico deben
ser capaces de comprender que las redes sociales no solamente son un canal
comunicacional de sus productos o servicios sino mas bien un canal potenciador
de su actividad comercial al aplicar la gestion del conocimiento cuyo resultado
permitira tomar decisiones para una adecuada estrategia o plan de negocio en
conjunto de un eficiente uso de herramientas y aliados estratégicos.

e Gestion del conocimiento de las redes sociales y Marketing Digital

La comunicacion empresarial no puede plantearse hoy en dia sin tener en
cuenta las redes sociales, ya que esto significaria desaprovechar una
herramienta de gran repercusion y bajo costo, para generar conocimiento
estratégico (seguimiento, reporting y analisis de clientes) que se refleje en la
presencia de la marca y difusion del mensaje publicitario (Mora & Ramirez,
2012).

De acuerdo a (Marchan, 2009) “muchos microempresarios ignoran la
importancia y los beneficios de la tecnologia y las comunicaciones, lo cual
conlleva a un atraso en competitividad y productividad de sus empresas”. En
efecto, las redes sociales que combinan la tecnologia y la comunicacion deben
ser consideradas como espacios inigualables para la recoleccion de datos que
permitan desarrollar estudios de mercado sin coste y conseguir publicidad
gratuita mediante recomendaciones de usuarios logrando que las empresas

sean competitivas”. (Ruiz, 2012)

Basado en lo anteriormente mencionado, se puede indicar que una vez

que se ha gestionado el conocimiento extraido de las redes sociales, las
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empresas son capaces de determinar sus estrategias de Marketing Digital
creando contenidos para las mismas y posicionandolas en motores de busqueda
acercando a su publico objetivo de una manera mas personalizada, dinamica y

sobre todo econdmica.

1.5.9. Microempresa

Para definir conceptualmente a las microempresas es necesario
mencionar en primera instancia a las PYMES, que en efecto son el conjunto de
pequefias y medianas empresas cuyo volumen de ventas, capital social,
cantidad de trabajadores, y su nivel de produccion o activos presentan
caracteristicas propias de este tipo de entidades econdémicas. (Servicio de
Rentas Internas Ecuador, 2016)

Las PYMES en Ecuador se clasifican de acuerdo a la Resolucion 1260 de
la Comunidad Andina (2009), la cual manifiesta que “Los Paises Miembros
deben elaborar y transmitir estadisticas comunitarias armonizadas sobre la
PYME, y para efectos de integrar la informacién estadistica, el articulo 5 de la

Decisidon 702 menciona cuatro conjuntos de datos” (Comunidad Andina, 2009)

Estos cuatro conjuntos de datos en el Ecuador son la Micro, Pequefia,
Mediana A y Mediana B empresas, que se distinguen seguin su volumen de

ventas anual y nimero de personas ocupadas.

Cuadro 8. Tipo de PYMES en Ecuador

Tipo de PYME Volumen de Numero de personas
Ventas Anual ocupadas
Microempresa < $100.001 la9
Pequeiia $100.001 a $1°000.000. 10 a 49
Mediana A $1°000.001 a $2'000.000. 50 a 99
Mediana B $2°000.001 a $5°000.000. 100 a199

Fuente: Elaboracion propia basado en la Resoluciéon 1260 de la Comunidad Andina

Basado en lo anteriormente mencionado se puede considerar que una

microempresa es una entidad que tiene la misma capacidad que las PYMES en
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cuanto a la ejecucion de cualquier tipo de actividad econdmica, pero su diferencia
radica en su radio de accion y capacidad instalada; factores imprescindibles que
determinan la cantidad de produccidon que esta puede tener. (Cantos, Sanchez,
Tigua, & Parrales, 2018)

En Ecuador, las microempresas son pequefias unidades de negocios que
gradualmente han tomado fuerza en el pais, contribuyendo con su crecimiento
econoémico y la generacién de riqueza. Segun (INEC, 2018) el 90% de negocios
en Ecuador se caracterizan por ser microempresas cuya gran mayoria nacen de
sectores informales de la economia debido a la situacion econémica del pais que
motiva la blusqueda de nuevas formas de generacion de ingresos econémicos

de sus habitantes (Angueta, 2018)

Grafico 6. Estructura de empresas segun su tamafio Micro, Pequefias, Medianas y Grandes
Empresas Ao 2014.

B Microempresa

0,5%
! W Pequefia empresa
n'?%“\____ Mediana empresa "A"
0,9%

B Mediana empresa "B"

W Grande empresa

Fuente: Directorio de Empresas y Establecimientos 2014 (INEC)

Esta caracteristica de “informalidad” propia de la fase de creacién de una
microempresa se considera un punto fragil ante shocks de la economia
ecuatoriana que de mantenerse puede llegar hasta el punto de causar la muerte
empresarial de la entidad. En efecto, el (INEC , 2017) indica que el 93% de las
muertes empresariales se produjo en las empresas micro y pequefias en el 2015,
por lo que las microempresas que comienzan sus actividades de manera

empirica deben cambiar este proceso con el pasar del tiempo y su crecimiento.
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Alo cual (Duran & Nevares, 2016) afirman que “Las microempresas deben
reinventar su modelo de negocio con base en una fuerza productiva que
contemple una estructura corporativa y competitiva centrada en la cultura de la
planificacién, en el talento humano calificado, la flexibilidad y adaptabilidad del
negocio, para que puedan sostener sus ventajas empresariales girando en torno

a la frontera de la competitividad”

Grafico 7. Creacion neta de empresas.
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Fuente: Laboratorio de Dinamica Laboral y Empresarial (INEC)

1.5.9.1. Microempresas y la adopcién de las TICS

Tradicionalmente, las microempresas se han caracterizado por el contacto
Gnicamente fisico con sus clientes, pero en la actualidad con el avance de la
tecnologia y el exceso de competencia, estas entidades se han visto en la
necesidad de dinamizar y transformar sus procesos dentro de una plataforma
digital estableciendo participacion y comunicacion directa con clientes leales y
potenciales, generando desarrollo y crecimiento de estas unidades de negocio.
(Angueta, 2018)

Sin duda alguna, la adopcién de las TICS por parte de las microempresas
en cada una de sus actividades deriva generalmente en una reduccion de los
costos de produccion y aumento de las ventas generando mayor ingreso

convirtiendo a la entidad en mas competitiva (Aguiar, y otros, 2013).
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Basandose en esta premisa (Bayo, Billén, & Lera, 2006) manifiestan que,
por tanto “La adopcion de tecnologias de la informacion se vuelve una necesidad
imperante para mantenerse competitivo y seguir incrementando la cuota de
mercado, pero las TIC no van solas, sino que requieren de inversion en el talento
humano ya que las tecnologias de informacién son una condicidn necesaria pero

no suficiente”

Cuadro 9. Areas u actividades impactadas por el uso de las TIC en las microempresas
Planificacién, gestiéon y control Recursos humanos
¢ Trabajo en Equipo
e Comunicacion interna y externa
e Calidad del trabajo de los empleados
¢ Clima organizacional
Produccién Situacién Financiera
¢ Rotacién de Inventarios
¢ Productividad
e Calidad del producto
¢ Proceso de Produccion
Marketing Atencién al cliente
¢ Creacion de nuevos disefios y productos
e Acceso a nuevos mercados
Fuente: Aguiar, V., Arghoty, A., Burgos, S., Gualavisi, M., Onofa, M., Ruiz, P., & Zambrano, R.
(2013). Estudios industriales de la micro, pequefia y mediana empresa. Ecuador: FLACSO Sede
Ecuador
Elaborado por: La autora.

e Toma de decisiones

¢ Contabilidad y manejo de cuentas
e Costos
e Ventas Totales

o Tiempo de entrega del producto al cliente

Gréfico 8. Herramientas de las TICS que incentivan la competitividad.

Internet Otros ninguno dispongo
580%  3,87% / de todos
Comercio e o
Electronico \ | Disefoy 1,32%
14,51%
Gestion de ventas y
y cobros - G?S,tlon .
10,16% administrativa
9,67%

Gestion y control
de la produccién
15,00%

Manejo de compraS/
e inventarios Bases de Datos

10,160/0 8 710//0

—
Contabilidad
9,19%

Fuente: Aguiar, V., Arghoty, A., Burgos, S., Gualavisi, M., Onofa, M., Ruiz, P., & Zambrano, R.
(2013). Estudios industriales de la micro, pequefia y mediana empresa. Ecuador: FLACSO Sede
Ecuador.

Segun la investigacion de Aguiar y otros (2013) indican que las empresas

se vuelven mas competitivas al implementar herramientas de las tecnologias de
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informacion, pero lamentablemente gran parte de las mismas carecen de estos
recursos especialmente por limitaciones econdémicas. Entre las herramientas de
las TICS que las microempresas desean disponer se destaca la gestion y control

de la produccién, comercio electronico y gestion de ventas y cobros.

1.5.9.2. Microempresas y las Redes Sociales

Para Castello (2011) el uso de las redes sociales en las PYMES
desencadena una serie de acciones relacionadas a la reduccion de los costes
del servicio de atencién 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. (Panta, Ballesteros, Martinez, Puma, &
Zea, 2018). En efecto, la gran mayoria de las PYMES utilizan las redes sociales
como herramientas para el marketing digital con el proposito de mantener
contacto o engagement con los seguidores mediante la publicaciéon de
actividades, promociones y eventos diariamente. (Torres, Rivera, Cabarcas, &
Castro, 2018)
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CAPITULO L.
MARCO METODOLOGICO

2.1. Tipo de disefio, alcance y enfoque de la investigacion

El enfoque de la presente investigacion es de caracter descriptivo y
correlacional para lo cual se procedio a la estructuracion de un marco teérico en
base a la revision 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 realiz6 la recoleccion de datos cuantitativos
y categoricos que mediante métodos estadisticos se procedid a analizar la
incidencia de la gestion del conocimiento de las redes sociales en la

competitividad de las microempresas.

2.1.1. Estudio Descriptivo

Se describieron diferentes modelos tedricos de la gestion del
conocimiento y sus autores, para de esa forma identificar las variables
principales que la componen, para posteriormente integrar dichas variables a
caracteristicas de las redes sociales que fomentan la competitividad en las
microempresas. Basado en |lo anteriormente mencionado, se establecieron 22
dimensiones clasificadas en 4 variables independientes principales que

representan a la gestién del conocimiento de las redes sociales.

2.1.2. Estudio Correlacional

Este tipo de estudio fue utilizado con la finalidad de establecer la
asociacion entre las variables de la investigacion mediante los métodos
estadisticos. Dicha correlacion se baso en la comprobacion de la incidencia de
la gestion del conocimiento de las redes sociales en la competitividad de las
microempresas, para de esta manera establecer informacion explicativa sobre

dicho efecto.
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2.2. Métodos de investigacion

2.2.1. Método deductivo

Este método se utilizd para establecer una concepcidén general sobre
como la gestion del conocimiento de las redes sociales incide en la
competitividad de las microempresas, en base a premisas relacionadas a los
factores que componen las variables de la investigacion, las cuales se

encuentran descritas en el marco tedrico.

2.2.2. Método hipotético-deductivo

El propésito de esta investigacion radico en determinar si la gestion 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.

2.2.3. Método analitico

Este método se implemento con el propdsito de descomponer el objeto de
estudio en cada una de sus partes y de esta forma medir sus variables en forma
individual, las cuales posteriormente se analizaron e interpretaron para la

respectiva presentacion de los resultados de la investigacion.

2.3. Unidad de anélisis, poblacion y muestra

La poblacion 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, la cual registra una poblacién de
22.919 microempresas, dicho dato se utilizé para el calculo de la muestra de la
poblacion objetiva a través de la féormula de muestra poblacional que se muestra

a continuacion y cuyo resultado es de una muestra de 377 microempresas.
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_ N*Zz*p*q
T E2(N—1)+Z2xpxq

n
n= Tamafo de la muestra
N = Poblacién a investigarse
Z = Nivel de confianza= 95% = 1,96
p = probabilidad de lo que se espera = 50% = 0,5
g = probabilidad de lo que no se espera = 50%= 0,5

E = precisién o error = 5%=0,05

_ 22919 1,962 % 0,50 * 0,50
~0,052(22918) + 1,962 * 0,50 * 0,50

n

_22.011,40
"="5825

n = 377 microempresas
2.4. Variables de lainvestigacion

Variable Dependiente (VD)
e Competitividad: Es la variable del trabajo de investigacion que permite

determinar su nivel de incidencia.

Variable Independiente (VI)

e Gestion del Conocimiento: Se la clasifico en cuatro variables principales
basadas en los modelos teéricos de (Ledn & Ponjuan, 2011), (OuYang, Yeh,
& Lee, 2010) y (Sandoval & Gomez, 2011). A su vez dichas variables
contienen dimensiones que engloban aspectos de la Gestion del

Conocimiento de las Redes Sociales y la Competitividad.

PERSONAS (VI01)
Esta variable comprende a tres tipos de individuos que intervienen en la Gestion
del Conocimiento de las Redes Sociales que son el Personal de la

Microempresa, los Usuarios o Clientes y Colaboradores Externos.
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Dimensiones de la Variable Independiente PERSONAS

(VIO1_VEO1) Capacidad de aprendizaje organizacional: Esta subvariable
se refiere al personal capacitado para la gestion el conocimiento de las redes
sociales.

(VIO1_VEO2) Atencién al Cliente: Esta subvariable busca definir el
porcentaje de cumplimiento de los requerimientos de los usuarios.
(VI01_VEO03) Tiempo: Esta subvariable identifica el tiempo en que se cumplen
los requerimientos de los usuarios en las Redes Sociales.

(VIO1_VEO4) Interactividad: Esta subvariable busca establecer la frecuencia
de interacciones de los usuarios con la microempresa en redes sociales.
(VIO1_VEO05) Gestion de Alianzas Estratégicas: Esta subvariable indica el
uso de Relaciones o Alianzas estratégicas generadas en base a la Gestion

del Conocimiento de las Redes Sociales.

PROCESOS DE GESTION DEL CONOCIMIENTO (VI02)

Esta variable comprende cada uno de los subprocesos necesarios para la

generacion de conocimiento para la microempresa.

Dimensiones de la Variable Independiente PROCESOS DE GESTION DEL

CONOCIMIENTO

(VI02_VEO06) Identificacién del conocimiento: Esta subvariable indica los
tipos de interacciones de Redes Sociales que pueden ser usadas como
fuentes para la generacion de conocimiento.

(VIO2_VEOQ7) Adquisicion del conocimiento: Esta subvariable mide el
porcentaje del uso de herramientas para la obtencion o extraccién de datos
de las Redes Sociales.

(VI0O2_VEOQ08) Desarrollo del Conocimiento: Esta subvariable mide el
porcentaje de Datos utilizados para la Gestion de Conocimiento, una vez que

han sido extraidos.
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e (VIO2_VEOQ09) Retencién del conocimiento: Esta subvariable considera la
Cantidad de Bases de Datos gque tiene la microempresa para almacenar
informacion de las Redes Sociales.

e (VIO2_VE10) Uso del conocimiento: Esta subvariable mide el Porcentaje de
Aplicaciéon de Gestion del Conocimiento en la toma de decisiones en base a

la informacion extraida de las redes sociales.

TECNOLOGIA (VI03)
Esta variable comprende subfactores tecnolégicos que permiten la generacion

de conocimiento para la microempresa.

Dimensiones de la Variable Independiente TECNOLOGIA

e (VIO3_VE11) Inversion en TICS: Esta subvariable indica el valor destinado
para Inversién en TICS para la Gestion del Conocimiento de Redes Sociales.

e (VIO3_VE12) Vigilancia Tecnologica: Esta subvariable establece el
porcentaje de Observacién y andlisis de competidores.

e (VIO3_VE13) Gestién Logistica y Pedidos: Esta subvariable indica el
Porcentaje de Gestion Logistica y Pedidos.

e (VIO3_VE14) Posicionamiento Web: Esta subvariable sefiala la posicion que
tiene la microempresa en los buscadores.

e (VIO3_VE15) Innovacion: Esta subvariable indica el Porcentaje de Desarrollo

de Nuevos Productos/Servicios.

INDICADORES (V104)
Esta variable establece los indicadores que forman parte para la medicion

de la gestién del conocimiento.

Dimensiones de la Variable Independiente INDICADORES

e (VIO4_VE16) Eficiencia: Esta subvariable indica el valor en Ventas Online
generadas por la gestion del conocimiento de las redes sociales.
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e (VIO4_VEL17) Costo: Esta subvariable sefala el valor de Costos de ventas y
Gastos de las microempresas que aplican Gestién del Conocimiento de las
Redes Sociales.

e (VIO4_VE18) Rentabilidad: Esta subvariable muestra el valor de
Utilidad/Pérdida de las microempresas por el uso de la Gestion del
Conocimiento de las Redes Sociales.

e (VIO4_VE19) Satisfaccion: Esta subvariable indica el porcentaje de
Opiniones Positivas (Clientes Satisfechos).

e (VI0O4_VEZ20) Estabilidad: Esta subvariable muestra la Antigiedad (afios) de
las microempresas que gestionan el Conocimiento de las Redes Sociales.

e (VIO4_VEZ21) Crecimiento: Esta subvariable muestra el porcentaje de
participacién en el mercado.

e (VIO4_VE22) Popularidad: Esta subvariable muestra la Cantidad de

Seguidores generados por la gestion del conocimiento de las redes sociales.

2.5. Fuentes, técnicas e instrumentos para la recoleccion de informacion

2.5.1. Fuentes

Las fuentes de informacion de la presente investigacion se basaron en la

previa revision de la literatura que se clasifico en fuentes primarias y secundarias.

2.5.1.1. Fuentes primarias

Como fuentes primarias se utilizd informacion estadistica basada en
documentos nacionales o base de datos sobre las microempresas de Ecuador

en los ultimos periodos.

e Base de Datos: Encuesta Exhaustiva a Empresas con sus
Establecimientos y Microempresas 2011 (INEC)

e Base de Datos: Encuestas Industriales TICS 2015 (INEC)

e Base de Datos: Encuestas Industriales 2012, 2013 y 2014 (INEC)
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e Encuesta: Gestion del Conocimiento de las redes sociales en las

Microempresas del Ecuador

2.5.1.2. Fuentes secundarias

Como fuentes secundarias para la presente investigacion, se identifico la

informacion proveniente de:

¢ Informacion documental estadistica de otras fuentes de divulgacion
diferente de las primarias.

¢ Informacion de articulos en revistas cientificas.

e Publicacién de tesis de investigacion cientifica.

e Libros de especialidad en Administracion de Empresas orientados a
Modelos de Competitividad tanto en idioma espafiol como en inglés.

e Libros de especialidad en Gestion del Conocimiento tanto en idioma
espafiol como en inglés.

e Conferencias desarrolladas acerca del problema planteado.

2.5.2. Técnicas

2.5.2.1. Técnica de investigacién estadistica

Se hace uso de la estadistica descriptiva para organizar y presentar la
informacion sobre el uso de las caracteristicas de redes sociales, en conjunto
con los diferentes factores de la gestidén del conocimiento mas significativos para
las microempresas, asi como también los resultados de los indicadores que

permiten medir la competitividad de las mismas.

Por otra parte, se utiliza la estadistica inferencial para establecer la correlacion
entre la variable de gestiébn del conocimiento de las redes sociales y
competitividad con el propdsito de conocer su incidencia, es decir en qué grado
o nivel la gestion del conocimiento basada en redes sociales afecta a la

competitividad de las microempresas en Ecuador.
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2.5.2.2. Técnica de investigacion documental

Se implemento una matriz bibliografica con respecto a las variables a
estudiar en la presente investigacion, que detallan de forma resumida su idea o

concepto, juntamente con sus autores.

2.5.2.3. Técnica de investigacién de campo

Se realizé una encuesta dirigida a los duefios de las microempresas con
el propésito de identificar el uso de redes sociales para la gestion del
conocimiento, si esta se aplica para el mejoramiento o implementacion de
procesos operativos y de toma de decisiones para el desarrollo de sus
actividades comerciales. En el Anexo 4 se muestran las columnas “frecuencia”,
“técnica”, “instrumento” y “fuente” con su respectiva clasificacion en la

investigacion de cada variable.

e Escala aplicada para la evaluacion de las variables

Se empleo la escala de Likert para medir y registrar con precisién cada

uno de los indicadores asociados a las caracteristicas del objeto de estudio.

Cuadro 10. Escala de Likert para la mediciéon 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, M., Toro, S., & Sanchez, B. (2013). Determinacién de la competitividad de la
PYME en el nivel micro: El caso de del Distrito Federal. México: FAEDPYME International
Review-FIR, 2(4), 18-32.

Elaborado por: La autora.
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2.5.3. Instrumentos de investigacién

2.5.3.1. Encuesta

Este instrumento de investigacion se implementé para recolectar
informacion sobre las caracteristicas de las redes sociales y su relacion con la
gestion del conocimiento y la competitividad de las microempresas, para lo cual
se encuestaron a 377 duefios de microempresas mediante una encuesta online

con una serie de preguntas cerradas.
2.6. Tratamiento de la informacion
Para el procesamiento de la informacién se utilizo el software estadistico

SPSS que permitié la elaboracion y analisis de tablas de distribucién de

frecuencias, analisis de varianza, tablas de contingencia y graficos de barras.
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CAPITULO I,
ANALISIS, PRESENTACION DE RESULTADOS Y DIAGNOSTICO

3.1. Andlisis de la situacion actual

Debido al avance de la tecnoldgico que se ha estado viviendo en los
altimos afios se ha facilitado la comunicacion entre individuos acortando
distancias y canales intermedios, haciendo que se desarrolle un intercambio de
ideas, pensamientos y mensajes de forma directa. Este hecho no solo aplica en
si a un determinado grupo de individuos sino a toda una sociedad que dia a dia
busca estar conectada al Internet, creando contenido que permite la interaccion

de todos lo cual se puede observar especialmente en las redes sociales.

Segun el (INEC, 2015) en Ecuador el 41,5% de sus habitantes poseen al
menos una cuenta de redes sociales y de acuerdo a un estudio realizado por la
(Interactive Advertising Bureau, 2017) sobre el consumo digital en nuestro pais
el 45% de los encuestados admitieron realizar compras online en redes sociales,
y esta tendencia viene con una proyeccién al alza, convirtiendo a las redes
sociales en plataformas con un alto potencial para la promocion vy
comercializacion de productos y servicios en el mercado ecuatoriano, siendo
este hecho un sinénimo de oportunidad para miles de microempresas, ya que
les permiten reducir altos costos operativos entre ellos el de publicidad para
llegar a clientes potenciales e incluso ser capaces de competir con grandes

empresas.

A pesar de los multiples beneficios mencionados, en la actualidad el
60,2% de las microempresas no hacen uso de las redes sociales debido a la falta
de conocimiento en la administracion de las mismas o simplemente no las
consideran necesarias, aparte de sentir cierta falta de confianza y credibilidad
(Aucay & Torres, 2017). Es por ello que las microempresas ecuatorianas se
estan concentrando netamente en la produccién de servicios 0 manufactura de
bienes que son comercializados a grandes empresas que se encargan de

revenderlos al consumidor final, en vez de que la microempresa llegue de forma
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directa al mismo. En pocas palabras, las microempresas en Ecuador se enfocan
exclusivamente en un factor de gran importancia para la competitividad que es
la produccion y su calidad, sin embargo, se requieren de otros aspectos tales

como proveedores, competencia, compradores, etc.

En primera instancia, la aplicacion de las redes sociales marca una
ventaja que es la reduccion de costes y su capacidad de llegar a miles de
usuarios en la red; pero mas all4 de estos indicios, las redes sociales pueden ser
utiizadas como herramientas para la gestion del conocimiento en las
microempresas. En efecto, lo que se busca identificar es la reaccion del usuario
con respecto al contenido de productos o servicios de las microempresas que
comparten en las redes sociales, esta reaccion que puede estar definida
mediante “likes, emociones, vistas, comentarios, opiniones/reviews, etc.”, los
cuales son considerados como datos que deben ser analizados para convertirlos
en informacién y posteriormente en conocimiento para la toma de decisiones que
se ven reflejadas en estrategias que permiten a las microempresas ser mas

competitivas.

Aparte de concretar o no la venta del producto o servicio, las
microempresas a través de las redes sociales pueden mejorar sus procesos con
respecto a la atencion al usuario en plataformas como Facebook, Whatsapp,
Instagram y Twitter, creando bases de datos de los prospectos alcanzados y
potenciales con respecto a sus gustos y preferencias para futuros proyectos que
se enlacen a sistemas de informacion conectando aspectos tales como ventas,

finanzas, tributacién y logistica.

3.2. Andlisis comparativo, evolucidn, tendencias y perspectivas

Actualmente, la conectividad mejoré en el Ecuador y las personas desean
estar presentes en todas las redes sociales independientemente de la condicion
social y por el simple hecho que el acceso al internet significa estar presente en
el mundo de hoy. Este hecho ha permitido que el 40% de los gerentes de
microempresas ecuatorianas vean con optimismo el uso de las redes sociales

como Facebook y Twitter para incrementar sus ingresos y eficiencia de sus
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procesos segun (Brother International Corporation, 2016) en una encuesta

realizada sobre Pequefias Empresas y Tecnologia de América Latina.

Por lo que se puede argumentar que existe una tendencia que las
microempresas enfoquen sus esfuerzos hacia el uso de las redes sociales para
potencializar sus negocios, ya que con el desarrollo continuo de la tecnologia los
usuarios consideran mas cémoda la obtencién de productos como de servicios,
especialmente a través de sus Smartphones en vez de visitar un local u almacén
fisico. En efecto, en Ecuador el 17,11% de la poblacion mayor de 5 afios declara
usar redes sociales a través de su teléfono inteligente, y son los grupos de entre
los 35y 44 afos y de 25 y 34 afos con el 80,4% y 80,1%, respectivamente que
mas utilizan su smartphone para estar pendientes de sus redes sociales
haciéndolos un target potencial para las microempresas debido a su capacidad
adquisitiva (INEC, 2016).

Otro dato interesante a mencionar es que los ecuatorianos gastan un
promedio de 7,22 horas al dia en sus redes sociales y no son los solteros quienes
mas emplean tiempo navegando en ellas sino mas bien que el 49,6% de los
usuarios de las redes sociales en Ecuador son personas casadas 0 en union
libre; el 40,2% son solteros, el 9,5% esta separado o divorciado y el 0,7% viudo.
Basandose en estos antecedentes, la (Interactive Advertising Bureau, 2017)
sefiala que los ecuatorianos se estan adoptando poco a poco a las tendencias
mundiales de consumo digital, como el uso del internet, smartphone y redes
sociales; lo cual ha permitido que el 17,1% de los negocios utilicen métodos de
e-commerce para poner en el mercado online sus productos, que sin duda
alguna puede ser considerado como un area en crecimiento y con potencial
desarrollo que ha generado interés en la gestién del conocimiento de las redes
sociales justamente para promover la interaccion de los usuarios con la marca y
su posicionamiento. Finalmente, se acota que con las opciones estadisticas que
poseen las redes sociales y sus nuevas implementaciones como las Stories y
Moodboards, por Facebook e Instagram; facilita a las microempresas extraer
datos para el analisis de informacion y generacion de conocimiento (estrategias)

que permiten la competitividad de las mismas.
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3.3. Presentacién de resultados y discusion

3.3.1. Andlisis de las cinco dimensiones de la variable PERSONAS en la
gestion del conocimiento de las redes sociales de las
microempresas.

3.3.1.1. Analisis de la dimension CAPACIDAD DE APRENDIZAJE
ORGANIZACIONAL en funcién de la variable independiente
PERSONAS en la gestion del conocimiento de las redes sociales de
las microempresas.

Nombre de la variable: VIO1 VEO1 APRENDIZAJE_ORGANIZACIONAL
Técnica de Investigacion: Documental / Estadistica
Instrumento: Encuestas Industriales TICS 2015 (INEC)

Fuente: Primaria

Cuadro 11. Capacidad de Aprendizaje Organizacional

Capacidad de Aprendizaje
Organizacional Total
Personal Personal No
Capacitado Capacitado
Recuento 757 803 1560
L, Si Aplica
Gestion del % dentro de o o o
Conocimiento GC Redes Sociales 48,5% 51,5% 100,0%
tie s Rl Recuento 301 644 945
Sociales .
N e % dentro de
0, 0, 0,
GC Redes Sociales 31,9% 68,1% 100,0%

Fuente: Encuestas Industriales TICS 2015 (INEC)
Elaborado por: La autora.

Cuadro 12. Pruebas de Chi-Cuadrado Dimension Capacidad de Aprendizaje Organizacional

Significacion | Significacion | Significacion
Valor df asintética exacta exacta
(bilateral) (bilateral) (unilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 67,0622 1 .000

Correccién de continuidad 66,381 1 .000

Razén de verosimilitud 68,089 1 .000

Prueba exacta de Fisher .000 .000
Asociacién lineal por lineal 67,036 1 .000

N de casos vélidos 2.505

a. 0 casillas (0.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 399.13.

b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2
Elaborado por: La autora.
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Grafico 9. Capacidad de Aprendizaje Organizacional
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Organizacional

1,000

IBl Personal Capacitado
IE Personal No Capacitado
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Gestion del Conocimiento de las Redes Sociales

Elaborado por: La autora.

Cuadro 13. Promedio de Personal Capacitado en las microempresas

Gestion del Conocmuento de las Media N Desviacién estandar
Redes Sociales
Si Aplica 23,5269 1.560 175,61780
No Aplica 11,4772 945 35,14190

Elaborado por: La autora.

Como se puede observar las microempresas que gestionan el
conocimiento de las redes sociales se caracterizan porque el 48,5% de su
personal esta capacitado que en promedio equivalen a 24 personas, mientras
gue en las microempresas que no aplican la GC de las redes sociales solo tienen
un 31,9% de su personal capacitado, el cual equivale a un promedio de 11
personas que tendrian el conocimiento adecuado para el desempefio de sus
funciones. De acuerdo a la Prueba Chi-Cuadrado, se puede observar una
significacion asintética de 0.000 por ende se puede definir que la GC de las
Redes Sociales tiene relacion con la Capacidad de Aprendizaje Organizacional
en las microempresas; es decir que al aplicarla el nUmero de personal capacitado
incrementara. Ademas, segun la Escala de Likert el porcentaje obtenido de
48,5% corresponde a un valor de 3 puntos que significa que las microempresas
gue aplican Gestion del Conocimiento de las Redes Sociales en Ecuador tienen
un Rango de Competitividad MEDIANA en relacion a la dimension de Capacidad

de Aprendizaje Organizacional.
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3.3.1.2. Andlisis de la dimensién ATENCION AL CLIENTE en funcion de la
variable independiente PERSONAS en la gestién del conocimiento
de las redes sociales de las microempresas.

Nombre de la variable: VIO1_VE02_ATENCION_ CLIENTE
Técnica de Investigacion: Documental / Estadistica

Instrumento: Encuestas Industriales TICS 2015 (INEC)
Fuente: Primaria

Cuadro 14. Atencion al Cliente de las microempresas.

Atencién al Cliente
Brinda No brinda Total
Atencion Atencion
Personalizada | Personalizada
Recuento 839 628 1.467
. Si Aplica

Gestion del % dentro de o o o

Conocimiento GC Redes Sociales 57,2% 42,8% 100,0%
g2 109 |REEES Recuento 288 583 871
Sociales .
N Aeles % dentro de

0, 0, 0,

GC Redes Sociales 33,1% 66,9% 100,0%

Fuente: Encuestas Industriales TICS 2015 (INEC)

Elaborado por: La autora.

Cuadro 15. Pruebas de Chi-Cuadrado Dimensién Atencion al Cliente

Significacién | Significacién | Significacion
Valor df asintética exacta exacta
(bilateral) (bilateral) (unilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 127,4092 .000

Correccién de continuidad® 126,444 .000

Razén de verosimilitud 129,353 .000

Prueba exacta de Fisher .000 .000
Asociacion lineal por lineal 127,354 1 .000

N de casos validos 2.338

a. 0 casillas (0.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 419.85.

b. Sdlo se ha calculado para una tabla 2x2

Elaborado por: La autora.

Gréfico 10. Atencion al Cliente de las microempresas.
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Elaborado por: La autora.
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Como se puede observar las microempresas que gestionan el
conocimiento de las redes sociales se caracterizan porque el 57,2% de ellas se
encargan de gestionar las relaciones con sus clientes de forma personalizada a
diferencia de las microempresas que no aplican la GC en base a las redes
sociales, ya que tan solo el 33,1% de ellas se preocupan por la atencion a su
clientela. De acuerdo a la Prueba de Chi-Cuadrado, se puede observar una
significacion asintética de 0.000 que indica que existe una relacion entre la GC
del conocimiento de las Redes Sociales y la Atencidon al Cliente; es decir que
aguellas microempresas aplican la GC de las Redes Sociales tienen mayores
probabilidades de cumplir con los requisitos 0 necesidades de sus clientes
debido a su capacidad para la atencion de sus clientes leales y potenciales.
Ademas, segun la Escala de Likert el porcentaje obtenido de 57,2% equivale a
un valor de 3 puntos que significa que las microempresas que aplican Gestion
del Conocimiento de las Redes Sociales en Ecuador tienen un Rango de

Competitividad MEDIANA en relacion a la dimension de Atencion al Cliente.

3.3.1.3. Andlisis de la dimension TIEMPO en funcién de la variable
independiente PERSONAS en la gestién del conocimiento de las
redes sociales de las microempresas.

Nombre de la variable: VIO1_VEQO3_TIEMPO

Técnica de Investigacion: Estadistica

Instrumento: Encuesta Gestion del Conocimiento de las redes sociales en las
Microempresas del Ecuador

Fuente: Primaria

Cuadro 16. Tiempo para la Atencion al Cliente en Redes Sociales de las microempresas.
Tiempo de Atencién al Cliente

(minutos) Total
1 5 10 15 30
Recuento 73 19 5 4 2 103
- Si Aplica
Gestion del % dentro de o 0 o o 0
Conocimiento GC Redes Sociales 70,9% | 18,4% | 4,9% | 3,9% | 1,9% | 100,0%
el 25 [RERlES Recuento 34 52 | 137 | 26 | 25 | 274
Sociales .
No Aplica

% dentro de
GC Redes Sociales
Fuente: Encuesta Gestién del Conocimiento de las redes sociales en las Microempresas del
Ecuador
Elaborado por: La autora.

12,4% | 19,0% | 50,0% | 9,5% | 9,1% | 100,0%
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Cuadro 17. Pruebas de Chi-Cuadrado Dimensién Tiempo

Valor df asinstigt?égc(z(i:lggral)
Chi-cuadrado de Pearson 139,0232 4 .000
Razén de verosimilitud 144,791 4 .000
Asociacion lineal por lineal 64,947 1 .000
N de casos validos 377
a. 0 casillas (0.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 7.38.

Elaborado por: La autora.

Gréfico 11. Tiempo para la Atencion al Cliente de las microempresas.
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Elaborado por: La autora.

Cuadro 18. Promedio de Tiempo para la Atencion al Cliente en Redes Sociales de las
microempresas.

Gestion del Conommlento de las Media N Desviacion estandar
Redes Sociales
Si Aplica 3,28 103 5,086
No Aplica 10,23 274 7,335

Elaborado por: La autora.

Como se puede observar en el cuadro anterior, existe una diferencia
significativa del tiempo promedio de Atencién al Cliente de las microempresas
gue aplican Gestion del Conocimiento de las Redes Sociales en comparacion
con aquellas que no lo gestionan. En efecto, las microempresas que atienden
clientes implementando la GC de las Redes Sociales lo hacen en 3,28 minutos
promedio mientras que aquellos que no lo aplican demoran 10,23 minutos
promedio. El 70,9% de las microempresas que aplican este tipo de gestion
requieren de un minuto para la atencion al cliente, por otra parte, el 12,4% de

aguellas que no realizan la GC son capaces de realizarlo en dicho tiempo. De
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acuerdo a la Prueba Chi-Cuadrado, se puede observar una significacion
asintotica de 0.000 por ende se puede definir que la GC de las Redes Sociales
tiene relacion con el Tiempo para la Atencion al Cliente en las microempresas;
es decir que al aplicarla el tiempo de atencion es mas rapido. Ademas, segun la
Escala de Likert el porcentaje obtenido de 70,9% corresponde a un valor de 4
puntos que significa que las microempresas que aplican Gestion del
Conocimiento de las Redes Sociales en Ecuador tienen un Rango de

Competitividad ALTA en relacién a la dimensién de Tiempo.

3.3.1.4. Anaélisis de la dimension INTERACTIVIDAD en funcion de la
variable independiente PERSONAS en la gestion del conocimiento
de las redes sociales de las microempresas.

Nombre de la variable: VIO1_VEO4 INTERACTIVIDAD

Técnica de Investigacion: Estadistica

Instrumento: Encuesta Gestion del Conocimiento de las redes sociales en las
Microempresas del Ecuador

Fuente: Primaria

Cuadro 19. Interacciones Diarias de Redes Sociales de las microempresas

Gestion del Comentarios | Comentarios |Mensajes de | Mensajes en | Mensajes en | Reacciones/ Menciones Reproducciones
Conocimiento en Fotos en Videos Facebook Instagram Whatsapp Likes de Videos
Media 33,68 32,48 24,97 33,84 49,44 75,37 6,42 63,49
N 103 103 103 103 103 103 103 103
S Desviaci6
g 38,920 33,898 32,489 36,063 37,833 37,856 9,341 36,950
% de N 0/ 0/ 0/ 0, 0/ 0/ 0, 0/
total 27,3% 27,3% 27,3% 27,3% 27,3% 27,3% 27,3% 27,3%
Media 6,06 9,60 5,84 8,10 7,28 9,20 3,20 9,54
N 274 274 274 274 274 274 274 274
MDEER Desviaci6
gt 13,884 19,840 13,733 17,144 18,325 19,178 5,378 20,749
% de N 0 0 0, 0, 0, 0 0, 0,
total 72,7% 72,7% 72,7% 72,7% 72,7% 72,7% 72,7% 72,7%

Fuente: Encuesta Gestion del Conocimiento de las redes sociales en las Microempresas del
Ecuador
Elaborado por: La autora.

Cuadro 20. Promedio de Interacciones Diarias de Redes Sociales de las microempresas

Gestion del Conoumlento Media N Deswacnon % de N total % de suma
de las Redes Sociales estandar total
Si Aplica 39,96 8 21,974 50.0% 84,5%
No Aplica 7,35 8 2,237 50.0% 15,5%

Elaborado por: La autora.
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Cuadro 21. Prueba de muestras independientes de la Dimension Interactividad

Prueba de

Levene de
igualdad de
varianzas

pruebat paralaigualdad de medias

Diferencia 95% de intervalo de
= si t | Sig. Diferencia de error confianza de la
9- 9 (bilateral) de medias Z diferencia
estandar - -
Inferior Superior

Se asumen
varianzas iguales
No se asumen
varianzas iguales

Elaborado por: La autora.

Gestion del
Conocimiento de
las Redes Sociales

12,563 .003 | 4,176 14 .001 32.609 7.809 15.860 49.357

4,176 7,145 .004 32.609 7.809 14.219 50.998

En los cuadros anteriores se observan que las microempresas que aplican
gestion del conocimiento de las redes sociales tienen una media de 39.96
interacciones diarias que equivalen a un 84,5% mientras que las microempresas
qgue no la aplican tienen una media de 7,35 interacciones que equivalen a un
15,5% de interactividad. De acuerdo a la Prueba de Muestras Independientes de
T-Student, se puede observar una significacion bilateral de 0.001 por ende se
puede definir que la GC de las Redes Sociales tiene relacién con Interactividad
de las microempresas; es decir que al aplicarla el nimero de interacciones en
Redes Sociales tiene tendencia a incrementar. Ademas, segun la Escala de
Likert el porcentaje obtenido de 84,5% corresponde a un valor de 5 puntos que
significa que las microempresas que aplican Gestion del Conocimiento de las
Redes Sociales en Ecuador tienen un Rango de Competitividad MUY ALTA en

relacion a la dimension de Interactividad.

3.3.1.5. Andlisis de ladimensién GESTION DE ALIANZAS ESTRATEGICAS
en funcion de la variable independiente PERSONAS en la gestion
del conocimiento de las redes sociales de las microempresas.

Nombre de la variable: VIO1_VE05 ALIANZAS ESTRATEGICAS

Técnica de Investigacion: Estadistica

Instrumento: Encuesta Gestion del Conocimiento de las redes sociales en las
Microempresas del Ecuador

Fuente: Primaria
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Cuadro 22. Alianzas Estratégicas en Redes Sociales de las microempresas.

Alianzas Estratégicas
Si Aplica Alianza No _Apllca Total
Estratégica Alianza
9 Estratégica
Recuento 76 27 103
L Si Aplica

Gestion del % dentro de o o o
Conocimiento GC Redes Sociales 73,8% 26,2% 100,0%

tle (09 REEES Recuento 62 212 274

Sociales .
N Aeles % dentro de

0, 0, 0,

GC Redes Sociales 22,6% 77, 4% 100,0%

Fuente: Encuesta Gestién del Conocimiento de las redes sociales en las Microempresas del
Ecuador
Elaborado por: La autora.

Cuadro 23. Pruebas de Chi-Cuadrado Dimensién Alianzas Estratégicas

Significaciéon | Significacion | Significacion
Valor df asintética exacta exacta
(bilateral) (bilateral) (unilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 84,4292 1 .000

Correccién de continuidad® 82,239 1 .000

Razén de verosimilitud 83,697 1 .000

Prueba exacta de Fisher .000 .000
Asociacién lineal por lineal 84,205 1 .000

N de casos validos 377

a. 0 casillas (0.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 37.70.
b. Sdlo se ha calculado para una tabla 2x2
Elaborado por: La autora.

Gréfico 12. Alianzas Estratégicas en Redes Sociales de las microempresas.
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Elaborado por: La autora.
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Cuadro 24. Tipos de Alianzas Estratégicas

Tipos de Alianzas Estratégicas
L. Colaboraciones
Uso de Contratacmln de Estratégicas Ni Total
influenciadores Community con otras inguno
Manager .
microempresas
Recuento 31 9 63 0 103
Si
Aplica % dentro de
Gestion del GC Redes 30,1% 8,7% 61,2% 0,0% 100,0%
Conocimiento Sociales
de las Redes
Sociales Recuento 33 9 20 212 274
No
Aplica % dentro de
GC Redes 12, 0% 3,3% 7,3% 77,4% 100,0%
Sociales

Fuente: Encuesta Gestion del Conocimiento de las redes sociales en las Microempresas del
Ecuador
Elaborado por: La autora.

Gréfico 13. Tipos de Alianzas Estratégicas
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Elaborado por: La autora.

Segun la informacion presentada en los cuadros anteriores se puede
visualizar que el 73,8% de las microempresas que gestionan el conocimiento de
las redes sociales utilizan algun tipo de alianza estratégica para fortalecer el
posicionamiento u alcance de los objetivos de la misma, mientras que tan solo el
22,6% de las microempresas que no aplican la gestién del conocimiento de las
redes sociales se caracterizan por utilizar estas alianzas. De hecho, el tipo de
alianza estratégica que mas implementan las microempresas que gestionan el
conocimiento de las redes sociales son las colaboraciones estratégicas con otras
microempresas con un 61,2%, ya sea para dar a conocer un producto o servicio,
o0 simplemente incrementar la cantidad de prospectos que posteriormente se
pueden convertir en clientes potenciales. Por otra parte, las microempresas que
no aplican Gestion del Conocimiento de las redes sociales se caracterizan

porque el 77,4% de ellas no consideran la implementacién de ningun tipo de
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alianza estratégica. De acuerdo a la Prueba Chi-Cuadrado, se puede observar
una significacion asintética de 0.000 por ende se puede definir que la GC de las
Redes Sociales tiene relacion con las Alianzas Estratégicas en las
microempresas; es decir que al aplicarla las microempresas desarrollan su
capacidad para la gestion de Alianzas Estratégicas permitiendo que se refleje en
el alcance de sus objetivos empresariales. Ademas, segun la Escala de Likert el
porcentaje obtenido de 73,8% corresponde a un valor de 4 puntos que significa
qgue las microempresas que aplican Gestion del Conocimiento de las Redes
Sociales en Ecuador tienen un Rango de Competitividad ALTA en relacion a la

dimensioén de Alianzas Estratégicas.

3.3.2. Andlisis de las cinco dimensiones de la variable PROCESOS DE
GESTION DEL CONOCIMIENTO en la gestién del conocimiento de las
redes sociales de las microempresas.

3.3.2.1. Anadlisis de la dimensién IDENTIFICACION DEL CONOCIMIENTO
en funcion de la variable independiente PROCESOS DE GESTION
DEL CONOCIMIENTO en la gestion del conocimiento de las redes
sociales de las microempresas.

Nombre de la variable: VIO2_VEO06_ IDENTIFICACION_CONOCIMIENTO
Técnica de Investigacidn: Estadistica

Instrumento: Encuesta Gestion del Conocimiento de las redes sociales en las
Microempresas del Ecuador

Fuente: Primaria

Cuadro 25. Identificacién de Interacciones en Redes Sociales como Fuentes de Conocimiento
para las microempresas

Identificacion del Conocimiento
Identifica Fuentes No identifica Total
L Fuentes de
de Conocimiento I
Conocimiento
Recuento 67 36 103
., Si Aplica
Gestion del % dentro de o o o
Conocimiento GC Redes Sociales 65,0% 35,0% 100,0%
de las Redes
Soretlles No Recuento 48 226 274
Aplica % dentro de o o o
GC Redes Sociales 17.,5% 82,5% 100,0%

Fuente: Encuesta Gestion del Conocimiento de las redes sociales en las Microempresas del
Ecuador
Elaborado por: La autora.
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Cuadro 26. Pruebas de Chi-Cuadrado Dimension Identificacion del Conocimiento

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion | Significacién | Significacion
Valor df asintética exacta exacta
(bilateral) (bilateral) (unilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 79,7762 1 .000
Correccién de continuidad® 77,549 1 .000
Razé6n de verosimilitud 76,177 1 .000
Prueba exacta de Fisher .000 .000
Asociacion lineal por lineal 79,564 1 .000
N de casos validos 377

a. 0 casillas (0.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 31.42.
b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2
Elaborado por: La autora.

Grafico 14. Identificacién de Interacciones en Redes Sociales como Fuentes de Conocimiento
para las microempresas.
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Elaborado por: La autora.

Segun los cuadros anteriores se puede observar que el 65.0% de las
microempresas que gestionan el conocimiento de las redes sociales son
capaces de identificar las interacciones en redes sociales como fuentes de
conocimiento, mientras que el 17,5% de las microempresas que no gestionan el
conocimiento de las redes sociales, lo hacen. De acuerdo a la Prueba Chi-
Cuadrado, se puede observar una significacion asintética de 0.000 por ende se
puede definir que la GC de las Redes Sociales tiene relacidén con la Identificacion
del Conocimiento en las microempresas; es decir que al aplicarla se incrementa
la capacidad de identificar datos o informacién en las redes sociales. Ademas,
segun la Escala de Likert el porcentaje obtenido de 65,0% corresponde a un
valor de 4 puntos que significa que las microempresas que aplican Gestion del

Conocimiento de las Redes Sociales en Ecuador tienen un Rango de
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Competitividad ALTA en relacibn a la dimension de Identificacién del

Conocimiento.

3.3.2.2. Andlisis de la dimensién ADQUISICION DEL CONOCIMIENTO en
funcion de la variable independiente PROCESOS DE GESTION
DEL CONOCIMIENTO en la gestion del conocimiento de las redes
sociales de las microempresas.

Nombre de la variable: VI0O2_VE07_ ADQUISICION_CONOCIMIENTO
Técnica de Investigacion: Estadistica

Instrumento: Encuesta Gestion del Conocimiento de las redes sociales en las

Microempresas del Ecuador

Fuente: Primaria

Cuadro 27. Uso de Herramientas para la Adquisicién del Conocimiento

Adquisicién del Conocimiento
herratﬂsiaentas No Usa
arala herramientas para| Total
para fé la Adquisicion de
Adquisicién de o
- Conocimiento
Conocimiento
Recuento 56 47 103
- Si Aplica
Gestion del % dentro de o 0 0
Conocimiento GC Redes Sociales 54,4% 45,6% 100.0%
de las Redes Recuento 21 253 274
Sociales .
AN AFITEES % dentro de
0, 0, 0,
GC Redes Sociales 7.7% 92,3% 100,0%

Fuente: Encuesta Gestién del Conocimiento de las redes sociales en las Microempresas del

Ecuador
Elaborado por: La autora.

Cuadro 28. Pruebas de Chi-Cuadrado Dimensién Adquisicién del Conocimiento

Significaciéon | Significaciéon | Significacion
Valor df asintotica exacta exacta
(bilateral) (bilateral) (unilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 100,4702 .000

Correccién de continuidad® 97,617 .000

Razén de verosimilitud 91,467 .000

Prueba exacta de Fisher .000 .000
Asociacion lineal por lineal 100,204 1 .000

N de casos validos 377

a. 0 casillas (0.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 21.04.

b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2

Elaborado por: La autora.

De acuerdo al cuadro anterior, el 54,4% de las microempresas que

gestionan el conocimiento de las redes sociales se caracterizan hacer uso de

herramientas para la extraccion de datos mientras que el 7,7% de las
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microempresas que no gestionan el conocimiento de las redes sociales extraen

datos de forma manual y traspasan la informacion a bases de datos.

Gréfico 15. Uso de Herramientas para la Adquisicion del Conocimiento
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Elaborado por: La autora.

De acuerdo a la Prueba Chi-Cuadrado, se puede observar una
significacion asintética de 0.000 por ende se puede definir que la GC de las
Redes Sociales tiene relacion con la Adquisicion del Conocimiento en las
microempresas; es decir que al aplicarla las microempresas incrementan el uso
de herramientas para la extraccion y procesamiento de datos claves para su
posterior conversion en conocimiento. Ademas, segun la Escala de Likert el
porcentaje obtenido de 54,4% corresponde a un valor de 3 puntos que significa
gue las microempresas que aplican Gestion del Conocimiento de las Redes
Sociales en Ecuador tienen un Rango de Competitividad MEDIANA en relacién

a la dimension de Adquisicién del Conocimiento.

3.3.2.3. Analisis de la dimension DESARROLLO DEL CONOCIMIENTO en
funcion de la variable independiente PROCESOS DE GESTION
DEL CONOCIMIENTO en la gestion del conocimiento de las redes
sociales de las microempresas.

Nombre de la variable: VI02_VE08 DESARROLLO_CONOCIMIENTO
Técnica de Investigacion: Estadistica

Instrumento: Encuesta Gestion del Conocimiento de las redes sociales en las
Microempresas del Ecuador

Fuente: Primaria
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Cuadro 29. Desarrollo del Conocimiento

Desarrollo del Conocimiento
Se realizan No se realizan Total
analisis de Datos | Analisis de Datos
Recuento 61 42 103
o Si Aplica

Gestion del % dentro de 0 0 0
Conocimiento GC Redes Sociales 59,2% 40,8% 100.0%

el (5 |REelEs Recuento 14 260 274

Sociales .
N e % dentro de

0, 0, 0,

GC Redes Sociales 1% 94.9% 100,0%

Fuente: Encuesta Gestién del Conocimiento de las redes sociales en las Microempresas del
Ecuador
Elaborado por: La autora.

Cuadro 30. Pruebas de Chi-Cuadrado Dimensién Adquisicién del Conocimiento

Significacion | Significacidn | Significacién
Valor df asintoética exacta exacta
(bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 137,5552 .000
Correccién de continuidad®| 134,181 .000
Razén de verosimilitud 126,382 .000
Prueba exacta de Fisher .000 .000
Asociacién lineal por lineal 137,190 1 .000
N de casos validos 377
a. 0 casillas (0.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 20.49.
b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2

Elaborado por: La autora.

Gréfico 16. Desarrollo del Conocimiento
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Elaborado por: La autora.

Como se puede observar las microempresas que gestionan el
conocimiento de las redes sociales desarrollan el 59,2% de la informacion a
conocimiento, mientras que aquellas que no se enfocan especificamente a este

tipo de gestion, si desarrollan conocimiento, pero en un 5,1% empiricamente o
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mediante la deduccion de hechos o tendencias a simple vista en las redes
sociales. De acuerdo a la Prueba Chi-Cuadrado, se puede observar una
significacion asintética de 0.000 por ende se puede definir que la GC de las
Redes Sociales tiene relacion con el Desarrollo del Conocimiento en las
microempresas; es decir que al aplicarla se incrementa la capacidad de
desarrollar analisis de datos para su posterior conversion en conocimiento.
Ademas, segun la Escala de Likert el porcentaje obtenido de 59,2% corresponde
a un valor de 3 puntos que significa que las microempresas que aplican Gestién
del Conocimiento de las Redes Sociales en Ecuador tienen un Rango de
Competitividad MEDIANA en relacidon a la dimension de Desarrollo del

Conocimiento.

3.3.2.4. Andlisis de la dimension RETENCION DEL CONOCIMIENTO en
funcion de la variable independiente PROCESOS DE GESTION
DEL CONOCIMIENTO en la gestion del conocimiento de las redes
sociales de las microempresas.

Nombre de la variable: VI02_VE09 RETENCION_CONOCIMIENTO

Técnica de Investigacidn: Estadistica

Instrumento: Encuesta Gestion del Conocimiento de las redes sociales en las
Microempresas del Ecuador

Fuente: Primaria

Cuadro 31. Retenciéon del Conocimiento

Retenciéon de Datos
Uso de base de No usa base de Total
datos datos
Recuento 72 31 103
L, Si Aplica

Gestion del % dentro de o 0 0
Conocimiento GC Redes Sociales 69,9% 30,1% 100,0%

de las Redes Recuento 11 263 274

Sociales .
N® AT e % dentro de

0, 0, 0,

GC Redes Sociales 4,0% 96,0% 100,0%

Fuente: Encuesta Gestién del Conocimiento de las redes sociales en las Microempresas del
Ecuador
Elaborado por: La autora.
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Cuadro 32. Pruebas de Chi-Cuadrado Dimensién Retenciéon del Conocimiento

Significacion | Significacion | Significacion
Valor df asintotica exacta exacta
(bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 189,2872 1 .000
Correccion de continuidad® 185,469 1 .000
Razoén de verosimilitud 179,146 1 .000
Prueba exacta de Fisher .000 .000
Asociacién lineal por lineal 188,785 1 .000
N de casos validos 377
a. 0 casillas (0.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 22.68.
b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2

Elaborado por: La autora.

Gréfico 17. Retenciéon del Conocimiento
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Elaborado por: La autora.

De acuerdo al cuadro anterior, el 69,9% de las microempresas que
gestionan el conocimiento de las redes sociales se caracterizan crear bases de
datos para el almacenamiento de informacion mientras que tan solo el 4,0% de
aguellas que no gestionan el conocimiento de las redes sociales crean bases de
datos. De acuerdo a la Prueba Chi-Cuadrado, se puede observar una
significacion asintética de 0.000 por ende se puede definir que la GC de las
Redes Sociales tiene relacion con la Retencién del Conocimiento en las
microempresas; es decir que al aplicarla se incrementa la el uso de bases de
datos para el almacenamiento de datos. Ademas, segun la Escala de Likert el
porcentaje obtenido de 69,9% corresponde a un valor de 4 puntos que significa
gue las microempresas que aplican Gestion del Conocimiento de las Redes
Sociales en Ecuador tienen un Rango de Competitividad ALTA en relacion a la

dimension de Retenciéon del Conocimiento.
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3.3.2.5. Andlisis de ladimension USO DEL CONOCIMIENTO en funcion de
la variable independiente PROCESOS DE GESTION DEL
CONOCIMIENTO en la gestion del conocimiento de las redes
sociales de las microempresas.

Nombre de la variable: VI02_VE10 USO_CONOCIMIENTO

Técnica de Investigacion: Estadistica

Instrumento: Encuesta Gestion del Conocimiento de las redes sociales en las
Microempresas del Ecuador

Fuente: Primaria

Cuadro 33. Porcentaje del Uso del Conocimiento

Gestion del Conocn_nlento de las Media N Desviacién estandar
Redes Sociales
Si Aplica 29,99 103 36,889
No Aplica 6,16 274 13,861
Total 12,67 377 24,934

Fuente: Encuesta Gestion del Conocimiento de las redes sociales en las Microempresas del
Ecuador
Elaborado por: La autora.

Cuadro 34. Prueba de muestras independientes de la Dimensién Uso del Conocimiento

Prueba de Levene

de igualdad de pruebat paralaigualdad de medias
varianzas

Diferencia 95% de intervalo de

E si t | Sig. Diferencia de error confianza de la

9 9 (bilateral) | de medias z diferencia
estandar - -
Inferior Superior
o Se asumen
Gestion del varianzas iguales 218.164 .000 9.130 375 .000 23.830 2.610 18.697 28.962
Conocimiento de NoEeTastmen
las Redes Sociales ) ) 6.389 | 112.995 .000 23.830 3.730 16.440 31.219
varianzas iguales

Elaborado por: La autora.

Las microempresas que gestionan el conocimiento de las redes sociales
se caracterizan por utilizar el 29,99% del conocimiento como estrategias
empresariales, mientras que aquellas que no gestionan el conocimiento de las
redes sociales utilizan tan solo el 6,16%. De acuerdo a la Prueba de Muestras
Independientes de T-Student, se puede observar una significacion bilateral de
0.000 por ende se puede definir que la GC de las Redes Sociales tiene relacion
con el Uso del Conocimiento en las microempresas; es decir que al aplicarla se
incrementa el porcentaje del uso del conocimiento como estrategias
empresariales. Ademas, segun la Escala de Likert el porcentaje obtenido de
29,99% corresponde a un valor de 2 puntos que significa que las microempresas

gue aplican Gestion del Conocimiento de las Redes Sociales en Ecuador tienen
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un Rango de Competitividad BAJA en relacion a la dimensién de Uso del

Conocimiento.

3.3.3.

3.3.3.1.

Anélisis de las cinco dimensiones de la variable TECNOLOGIA en
la gestion del conocimiento de las redes sociales de las
microempresas.

Andlisis de la dimension INVERSION EN TICS en funcién de la
variable independiente TECNOLOGIA en la gestién del
conocimiento de las redes sociales de las microempresas.

Nombre de la variable: VIO3_VE11_INVERSION_TICS
Técnica de Investigacion: Estadistica
Instrumento: Encuestas Industriales TICS 2015 (INEC)

Fuente: Primaria

Cuadro 35. Inversiéon en TICS de las Microempresas

Gestion del Conocimiento de Media N Desviacion Porcentaie
las Redes Sociales estandar J
Si Aplica 12.284,56 1413 19.917,69 58,08%
No Aplica 8.867,82 903 18.313,94 41,92%

Fuente: Encuestas Industriales TICS 2015 (INEC)
Elaborado por: La autora.

Cuadro 36. Prueba de muestras independientes de la Dimensién Uso del Conocimiento

Prueba de Levene de

igualdad de varianzas pruebat paralaigualdad de medias

Diferencia 95% de intervalo de
" Sig. Diferencia confianza de la
F Sig. t gl . A de error . .
(bilateral) | de medias Z diferencia
estandar - -
Inferior Superior
Gestion del Se asumen

Conocimiento | _varianzas iguales 19.703 .000 4.153 2314 .000 3416.741 822.623 1803.586 5029.895
de las Redes No se asumen

Sociales varianzas iguales 4.231 | 2037.371 .000 3416.741 807.583 1832.967 5000.514

Elaborado por: La autora.

Como se puede observar las empresas que gestionan el conocimiento de

las redes sociales se caracterizan porque que invierten en TICs un promedio de

$12.284,56 que equivale a un 58,08% para gestionar datos e informacién y

finalmente convertirlo en conocimiento, mientras que solo las microempresas

gue no gestionan el conocimiento en base a las redes sociales destinan una

inversion promedio de $8.867,82 que equivale a un 41,92%. De acuerdo a la

Prueba de Muestras Independientes de T-Student, se puede observar una

significacion bilateral de 0.000 por ende se puede definir que la GC de las Redes
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Sociales tiene relacion con la Inversion en TICs en las microempresas; es decir
que al aplicarla la inversion en TICS aumenta. Ademas, segun la Escala de Likert
el porcentaje obtenido de 58,08% corresponde a un valor de 3 puntos que
significa que las microempresas que aplican Gestion del Conocimiento de las
Redes Sociales en Ecuador tienen un Rango de Competitividad MEDIANA en

relacion a la dimension de Inversion en TICs.

3.3.3.2. Analisis de ladimensién VIGILANCIA TECNOLOGICA en funcion
de la variable independiente TECNOLOGIA en la gestion del
conocimiento de las redes sociales de las microempresas.

Nombre de la variable: VIO3_VE12_VIGILANCIA TECNOLOGICA
Técnica de Investigacion: Estadistica
Instrumento: Encuesta Gestion del Conocimiento de las redes sociales en las
Microempresas del Ecuador
Fuente: Primaria
Cuadro 37. Vigilancia Tecnolégica

Vigilancia Tecnoldgica

Analiza a su No Total

. Analiza a su
Competencia .
Competencia

Recuento 81 22 103
- Si Aplica
Gestion del % dentro de o 0 o
Conocimiento GC Redes Sociales 78,6% 21,4% 100,0%
de las Redes Recuento 53 221 274
Sociales .
i g e % dentro de
0, 0, 0,
GC Redes Sociales 19,3% 80,7% 100,0%

Fuente: Encuesta Gestion del Conocimiento de las redes sociales en las Microempresas del
Ecuador
Elaborado por: La autora.

Cuadro 38. Pruebas de Chi-Cuadrado Dimensién Vigilancia Tecnolégica

Significacidn | Significacion | Significacion
Valor df asintética exacta exacta
(bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 114,8932 1 .000
Correccién de continuidad® 112,319 1 .000
Razo6n de verosimilitud 114,661 1 .000
Prueba exacta de Fisher .000 .000
Asociacién lineal por lineal 114,588 1 .000
N de casos vélidos 377
a. 0 casillas (0.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 36.61.
b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2

Elaborado por: La autora.
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Grafico 18. Vigilancia Tecnoldgica
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Elaborado por: La autora.

De acuerdo al cuadro anterior, el 78,6% de las microempresas que
gestionan el conocimiento de las redes sociales se caracterizan observar el
contenido y estrategias de las empresas que representan su competencia, para
de esa forma establecer acciones que les permitan ser mas competitivas que
ellas. Un escenario totalmente diferente es el que viven las empresas que no
gestionan el conocimiento puesto que el 19,3% de ellas no realizan vigilancia
tecnolégica. Segun la Prueba Chi-Cuadrado, se puede observar una
significacion asintética de 0.000 por ende se puede definir que la GC de las
Redes Sociales tiene relacion con la Vigilancia Tecnologica en las
microempresas; es por ello que se puede argumentar que la gestién del
conocimiento de las redes sociales permite que las microempresas sean mas
competitivas, puesto que, al observar y estudiar las acciones de su competencia,
las microempresas son capaces de determinar sus fortalezas, debilidades,
amenazas Yy oportunidades para mejorar sus contenidos, estrategias y
posicionamiento en el mercado. Ademas, para la Escala de Likert el porcentaje
obtenido de 78,6% corresponde a un valor de 4 puntos que significa que las
microempresas que aplican Gestion del Conocimiento de las Redes Sociales en
Ecuador tienen un Rango de Competitividad ALTA en relacion a la dimensién de
Vigilancia Tecnoldgica.
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3.3.3.3.

Andlisis de la dimensién GESTION LOGISTICA Y PEDIDOS en

funcion de la variable independiente TECNOLOGIA en la gestién
del conocimiento de las redes sociales de las microempresas.

Nombre de la variable: VIO3_VE13_LOGISTICA_PEDIDOS
Técnica de Investigacion: Estadistica
Instrumento: Encuestas Industriales TICS 2015 (INEC)

Fuente: Primaria

Cuadro 39. Gestion logistica y pedidos de las Microempresas

Gestién Logistica y Pedidos
Aplica Gestion | No Aplica Gestion T
P P otal
Logisticay de Logisticay de
Pedidos Pedidos
Recuento 563 219 782
Gestion del | SiAplica % dentro de . N N
Conocimiento GC Redes Sociales 72,0% 28,0% 100,0%
des'aS,RIEdeS Recuento 572 1.007 1.579
oclales No Aplica % dentro de
0, 0, 0,
GC Redes Sociales 36,2% 63,8% 100,0%

Fuente: Encuestas Industriales TICS 2015 (INEC)

Elaborado por: La autora.

Cuadro 40. Pruebas de Chi-Cuadrado Dimensién Gestién logistica y pedidos

Significacion | Significacién | Significacion
Valor df asintotica exacta exacta
(bilateral) (bilateral) (unilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 268,054 .000

Correccién de continuidad® 266,623 .000

Razén de verosimilitud 274,522 .000

Prueba exacta de Fisher .000 .000
Asociacion lineal por lineal 267,941 1 .000

N de casos validos 2.361

a. 0 casillas (0.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 375.93.

b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2

Elaborado por: La autora.

Grafico 19
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Como se puede observar las empresas que gestionan el conocimiento de
las redes sociales se caracterizan porque el 72,00% de ellas efectuan gestion
logistica y control de sus pedidos e inventario, lo cual les permite les permite
agilizar sus procesos operativos para el despacho de 6rdenes, mientras que solo
el 36,20% de las microempresas que no gestionan el conocimiento en base a las
redes sociales se preocupan por el manejo logistico y de pedidos de las mismas.
Segun la Prueba Chi-Cuadrado, se puede observar una significacion asintética
de 0.000 por ende se puede definir que la GC de las Redes Sociales tiene
relacion con la Gestion logistica y pedidos en las microempresas; es por ello que
se puede argumentar que la gestion del conocimiento de las redes sociales
permite que las microempresas que gestionen de forma eficiente aspectos
logisticos y de pedidos. Ademas, segun la Escala de Likert el porcentaje obtenido
de 72,00% corresponde a un valor de 4 puntos que significa que las
microempresas que aplican Gestion del Conocimiento de las Redes Sociales en
Ecuador tienen un Rango de Competitividad ALTA en relacion a la dimension de

Gestion logisticay pedidos.

3.3.3.4. Analisis de ladimension POSICIONAMIENTO WEB en funcion de
la variable independiente TECNOLOGIA en la gestion del
conocimiento de las redes sociales de las microempresas.

Nombre de la variable: VIO3_VE14 POSICIONAMIENTO_WEB
Técnica de Investigacion: Estadistica
Instrumento: Encuestas Industriales TICS 2015 (INEC)

Fuente: Primaria

Cuadro 41. Posicionamiento Web de las Microempresas

Posicionamiento
lera 4ta 7ma 1lava ‘ Total
- - - en Ninguna
3era 6ta 10ma | adelante
Si Recuento 60 13 11 8 11 103
. ) 5
Cesmion de) | apllies dentrode | 5o a0 | 126% | 10,7% | 7.8% | 10,7% | 100,0%
Conocimiento GC Redes Sociales
de las Redes
Sl No Recuento 17 21 26 38 172 274
Aplica % dentro de o o 0 o o
GC Redes Sociales 6,2% 7,7% 9,5% 13,9% | 62,8% | 100,0%

Fuente: Encuesta Encuestas Industriales TICS 2015 (INEC)
Elaborado por: La autora.
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Cuadro 42. Pruebas de Chi-Cuadrado Dimensiéon Posicionamiento

Valor df asirlstlc?t?égc(z(i:lg)tre]ral)
Chi-cuadrado de Pearson 145,5742 4 .000
Razé6n de verosimilitud 144,914 4 .000
Asociacion lineal por lineal 137,216 1 .000
N de casos validos 377
a. 0 casillas (0.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 9.29.

Elaborado por: La autora.

Gréfico 20. Posicionamiento Web de las Microempresas

Pasicionamienta
Web
W 1era - 3era
W 4ta - eta
— [E7ma-10ma
W 11ava en adelante
O ninguna

200

150=

100

Recuento

507

o=
Si Aplica Gestion del Conocimiento de No Aplica Gestidn del Conocimiento de lag
Redes Sociales Redes Sociales

Gestion del Conocimiento de Redes Sociales

Elaborado por: La autora.

Como se puede observar las microempresas que gestionan el
conocimiento de las redes sociales se caracterizan porque el 58,3% de ellas se
ubican entre la primera y tercera posicion de los navegadores principales,
mientras que tan solo el 6,2% de las microempresas que no gestionan el
conocimiento en base a las redes sociales se ubican en dichas posiciones.
Segun la Prueba Chi-Cuadrado, se puede observar una significacion asintotica
bilateral de 0.000 por ende se puede definir que la GC de las Redes Sociales
tiene relacién con el Posicionamiento Web de las microempresas; es por ello que
se puede considerar que la GC de las Redes Sociales promueve que las
microempresas tengan un mejor posicionamiento web para brindar informacion
de sus bienes y servicios con opcidn a compras online, cuyo trafico en gran parte
proviene de las redes sociales; a diferencia de aquellas que no lo aplican.
Ademas, segun la Escala de Likert el porcentaje obtenido de 58,3% corresponde

a un valor de 3 puntos que significa que las microempresas que aplican Gestion
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del Conocimiento de las Redes Sociales en Ecuador tienen un Rango de

Competitividad MEDIANA en relacion a la dimension de Posicionamiento Web.

3.3.3.5. Anadlisis de la dimension INNOVACION en funcion de la variable
independiente TECNOLOGIA en la gestion del conocimiento de las
redes sociales de las microempresas.

Nombre de la variable: VIO3_VE15_ INNOVACION
Técnica de Investigacion: Documental / Estadistica
Instrumento: Encuesta Encuestas Industriales TICS 2015 (INEC)

Fuente: Primaria

Cuadro 43. Innovacién de las Microempresas (Investigacion y Desarrollo)

Innovacion
Si hadesarrollado | No ha desarrollado Total
nuevos pI’OdUCtOS 0 | huevos productos (0]
servicios servicios
Recuento 484 254 738
- Si Aplica

Gestion del % dentro de o o 0
Conocimiento GC Redes Sociales 65,6% 34,4% 100,0%

22 (23 Reeles Recuento 164 1.439 1.603

Sociales .
N e % dentro de

0, 0, 0,

GC Redes Sociales 10,2% 89.8% 100,0%

Fuente: Encuesta Encuestas Industriales TICS 2015 (INEC)
Elaborado por: La autora.

Cuadro 44. Pruebas de Chi-Cuadrado Dimensién Innovacién

Significacién | Significacion | Significacion
Valor df asintotica exacta exacta
(bilateral) (bilateral) (unilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 773,4343 1 .000

Correccién de continuidad® 770,672 1 .000

Razén de verosimilitud 753,381 1 .000

Prueba exacta de Fisher .000 .000
Asociacién lineal por lineal 773,104 1 .000

N de casos validos 2.341

a. 0 casillas (0.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 204.28.
b. Sdlo se ha calculado para una tabla 2x2
Elaborado por: La autora.

Como se puede observar las empresas que gestionan el conocimiento de las
redes sociales se caracterizan porque el 65,6% de ellas han investigado y
desarrollado nuevos productos o servicios para su nicho de mercado, mientras
que el 10,2% de las microempresas que no aplican la GC de las redes sociales

realizan este tipo de actividades.
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Grafico 21. Innovacién de las Microempresas (Investigacion y Desarrollo)
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Elaborado por: La autora.

Segun la Prueba Chi-Cuadrado, se puede observar una significacion
asintotica bilateral de 0.000 por ende se puede definir que la GC de las Redes
Sociales tiene relacién con la Innovacion de las microempresas; por lo que se
puede considerar, que aquellas microempresas que gestionan el conocimiento
de las redes sociales tienen mayores posibilidades de utilizar dicho conocimiento
para la generacion de ideas o proyectos que se ven convertido en nuevos
productos o servicios. Ademas, segun la Escala de Likert el porcentaje obtenido
de 65,6% corresponde a un valor de 4 puntos que significa que las
microempresas que aplican Gestion del Conocimiento de las Redes Sociales en
Ecuador tienen un Rango de Competitividad ALTA en relacion a la dimensién de

Innovacion.

3.3.4. Andlisis de las siete dimensiones de la variable INDICADORES en
la gestion del conocimiento de las redes sociales de las
microempresas.

3.3.4.1. Andlisis de la dimensién EFICIENCIA en funcién de la variable
independiente INDICADORES en la gestion del conocimiento de
las redes sociales de las microempresas.

Nombre de la variable: VI04 VE16 EFICIENCIA _VENTAS

Técnica de Investigacion: Documental / Estadistica

Instrumento: Encuesta Exhaustiva a Empresas con sus Establecimientos y
Microempresas 2011 (INEC)

Fuente: Primaria
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Cuadro 45. Eficiencia de la Microempresa

Gestion del Desviacion Media de
Conocimiento de las N Media . error Porcentaje
; estandar .
Redes Sociales estandar
Si Aplica 1.183 66.955,81 118.476,24 3.444,60 64,51%
Ventas
No Aplica 21.694 | 36.839,27 149.482,71 1.014,89 35,49%

Fuente: Encuesta Exhaustiva a Empresas con sus Establecimientos y Microempresas 2011
(INEC)
Elaborado por: La autora.

Cuadro 46. Prueba de muestras independientes de la Dimension Eficiencia

Prueba de
igj\;ﬁjneijddee Prueba T para laigualdad de medias
varianzas
) Sig Diferencia Diferencia 9_5% de intervqlo de )
F Sig. t gl (bilate.ral) de medias de error confianza de la diferencia
estandar Inferior Superior
Se asumen
varianzas 39.924 | .000 |6.814| 22875 .000 30116.53816 | 4419.93302 | 21453.17023 | 38779.90609
iguales
Ventas
No se asumen
varianzas 8.387 | 1395.551 .000 30116.53816 | 3591.00094 | 23072.19617 | 37160.88016
iguales

Elaborado por: La autora.

Las empresas que gestionan el conocimiento de las redes sociales tienen
una media de $66.955,81 en ventas mientras que aquellas que no lo hacen
muestran una media inferior de $36.839,27 en sus ventas. De acuerdo a la
Prueba de Muestras Independientes de T-Student, se puede observar una
significacion bilateral de 0.000 por ende se puede definir que la GC de las Redes
Sociales tiene relacién con la Eficiencia de las Ventas en las microempresas; es
decir, que la gestion de las redes sociales les permite a las microempresas en
un 64,51% ser mas eficientes en concretar ventas. Ademas, segun la Escala de
Likert el porcentaje obtenido de 64,51% corresponde a un valor de 4 puntos que
significa que las microempresas que aplican Gestion del Conocimiento de las
Redes Sociales en Ecuador tienen un Rango de Competitividad ALTA en

relacion a la dimension de Eficiencia.

3.3.4.2. Analisis de la dimension COSTO en funcion de la variable
independiente INDICADORES en la gestion del conocimiento de
las redes sociales de las microempresas.

Nombre de la variable: VI0O4 VE17_ COSTOS

Técnica de Investigacion: Estadistica
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Instrumento: Encuesta Exhaustiva a Empresas con sus Establecimientos y

Microempresas 2011 (INEC)

Fuente: Primaria

Cuadro 47. Costo de Ventas y Gastos en Microempresas

Gestion del Desviacion Media de
Conocimiento de las N Media . error
- estandar P
Redes Sociales estandar
Si Aplica 1.183 |[32.576,8772| 82655.93090 | 2403.15426
Costo de Ventas &
Gastos
No Aplica 21.694 |22.252,9263|127419.97610| 865.10277

Fuente: Encuesta Exhaustiva a Empresas con sus Establecimientos y Microempresas 2011
(INEC)
Elaborado por: La autora.

Cuadro 48. Prueba de muestras independientes de la Dimensién Costos

Prueba de
igsglednaedddee pruebat paralaigualdad de medias
varianzas
. Diferencia | Diferencia 95%de|_ntervalo
F Sig. t gl Sig. de de error de co_nﬂanzq de
(bilateral) : . la diferencia
medias estandar - -
Inferior | Superior
Se asumen
Costo varianzas 9.770 | .002 |2.755| 22875 .006 10323.95 3746.93 |2979.69 | 17668.20
de iguales
Ventas No se
Gaftos asumen 4.042 [1506.822| .000 | 10323.95 | 2554.12 |5313.93 | 15333.96
varianzas
iguales

Elaborado por: La autora.

De acuerdo a este cuadro, se considerar que los costos de ventas y gastos
en las microempresas que gestionan el conocimiento de las redes sociales son
mayores que los de aquellas microempresas que no aplican la GC de las redes
sociales. Sin embargo, al realizar la comparacion entre ellos y los valores de las
ventas mostrados en la variable anterior se puede notar que las microempresas
que aplican GC de las redes sociales reducen en un 51,35% los costos de ventas
y gastos mientras que las que no aplican la GC los reducen en un 39,59%. De
acuerdo a la Prueba de Muestras Independientes de T-Student, se puede
observar una significacion bilateral de 0.006 por ende se puede definir que la GC
de las Redes Sociales tiene relacion con los Costos en las microempresas; es
decir, que la gestion de las redes sociales les permite a las microempresas
reducir sus costos de ventas y gastos. Ademas, segun la Escala de Likert el

porcentaje obtenido de 51,35% corresponde a un valor de 3 puntos que significa

76



gue las microempresas que aplican Gestion del Conocimiento de las Redes
Sociales en Ecuador tienen un Rango de Competitividad MEDIANA en relacion

a la dimensiéon de Costos.

3.3.4.3. Analisis de ladimensién RENTABILIDAD en funcién de la variable
independiente INDICADORES en la gestion del conocimiento de
las redes sociales de las microempresas.

Nombre de la variable: VI0O4_VE18 RENTABILIDAD

Técnica de Investigacion: Estadistica

Instrumento: Encuesta Exhaustiva a Empresas con sus Establecimientos y

Microempresas 2011 (INEC)

Fuente: Primaria

Cuadro 49. Rentabilidad de la Microempresa

Gestion del L Media de
Conocimiento de las N Media Desv,lamon error
X estandar .
Redes Sociales estandar
Si Aplica 1183 34378.9394 | 69495.03972 | 2020.51200
Rentabilidad
No Aplica 21694 | 14586.3521 | 55878.29411 379.37903

Fuente: Encuesta Exhaustiva a Empresas con sus Establecimientos y Microempresas 2011
(INEC)
Elaborado por: La autora.

Cuadro 50. Prueba de muestras independientes de la Dimension Costos

Prueba de
i;s;ﬁjn;ddee pruebat paralaigualdad de medias
varianzas
Diferencia 95% de intervalo de
F Si t | Sig. Diferencia de error confianza de la
g 9 (bilateral) | de medias . diferencia
estandar " -
Inferior Superior
Se asumen 133.49
varianzas 1 .000 11.700 22875 .000 19792.58 1691.72 16476.68 | 23108.48
Rentabilid |—guales
=l No se
rslt 9.628 | 1266.727 |  .000 19792.58 | 2055.82 | 15759.39 | 23825.77
iguales

Elaborado por: La autora.

Las empresas que gestionan el conocimiento de las redes sociales tienen
una media de $34.378,93 dolares de utilidad mientras que las que no lo hacen
tienen una media de $14.586,35 de utilidad. Por lo que se puede indicar que las

empresas que gestionan el conocimiento de las redes sociales tienen un 70,21%
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de incremento en la rentabilidad mientras que las que no lo hacen tienen el
29.79% de rentabilidad. De acuerdo a la Prueba de Muestras Independientes de
T-Student, se puede observar una significacién bilateral de 0.000 por ende se
puede definir que la GC de las Redes Sociales tiene relacion con la Rentabilidad
en las microempresas; es decir, que la gestion de las redes sociales les permite
a las microempresas aumentar su rentabilidad. Ademas, segun la Escala de
Likert el porcentaje obtenido de 70,21% corresponde a un valor de 4 puntos que
significa que las microempresas que aplican Gestion del Conocimiento de las
Redes Sociales en Ecuador tienen un Rango de Competitividad ALTA en

relacion a la dimension de Rentabilidad.

3.3.4.4. Andlisis de la dimension SATISFACCION en funcion de la variable
independiente INDICADORES en la gestién del conocimiento de
las redes sociales de las microempresas.

Nombre de la variable: VI04 VE19 SATISFACCION

Técnica de Investigacion: Estadistica

Instrumento: Encuesta Gestion del Conocimiento de las redes sociales en las
Microempresas del Ecuador

Fuente: Primaria

Cuadro 51. Satisfaccion de Clientes

Gestion del Desviacion Media de
Conocimiento de las N Media . error
- estandar .
Redes Sociales estandar
Si Aplica 103 79,9515 29,58450 2,91505
Satisfaccion
No Aplica 274 20,6934 22,64702 1,36816

Fuente: Encuesta Gestién del Conocimiento de las redes sociales en las Microempresas del
Ecuador
Elaborado por: La autora.
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Cuadro 52. Prueba de muestras independientes de la Dimensidn Satisfaccién

Prueba de
Levene de . .
igualdad de pruebat paralaigualdad de medias
varianzas
Diferencia 95% de intervalo de
E Si ¢ | Sig. Diferencia de error confianza de la
9- 9 (bilateral) | de medias p diferencia
estandar - -
Inferior Superior
Se
S 13.415 | .000 | 20.734 375 .000 59.25803 2.85796 53.63838 | 64.87767
varianzas
Satisfaccion LUl
No se
asumen 18.402 | 149.182 .000 59.25803 3.22015 | 52.89503 | 65.62102
varianzas
iguales

Elaborado por: La autora.

De acuerdo al cuadro anterior, se puede visualizar que las microempresas
que gestionan el conocimiento de las redes sociales tienen un nivel de
satisfaccion por parte de sus clientes en un 79,95% mientras que aquellas que
no lo hacen tienen apenas el 20,69% de satisfaccion de sus clientes. De acuerdo
a la Prueba de Muestras Independientes de T-Student, se puede observar una
significacion bilateral de 0.000 por ende se puede definir que la GC de las Redes
Sociales tiene relacion con la Satisfaccion en las microempresas; es decir, que
las microempresas que gestionan el conocimiento de las redes sociales estarian
manejando con mayor eficiencia sus procesos relacionados a sus productos,
servicios u otras caracteristicas generando satisfaccion en sus clientes. Ademas,
segun la Escala de Likert el porcentaje obtenido de 79,95% corresponde a un
valor de 4 puntos que significa que las microempresas que aplican Gestion del
Conocimiento de las Redes Sociales en Ecuador tienen un Rango de

Competitividad ALTA en relacién a la dimension de Satisfaccion.

3.3.4.5. Andlisis de la dimensién ESTABILIDAD en funcién de la variable
independiente INDICADORES en la gestion del conocimiento de
las redes sociales de las microempresas.

Nombre de la variable: VIO4 VE20 ESTABILIDAD

Técnica de Investigacion: Estadistica

Instrumento: Encuesta Exhaustiva a Empresas con sus Establecimientos y
Microempresas 2011 (INEC)

Fuente: Primaria

79



Cuadro 53. Estabilidad de la Microempresa

Gestion del Conocimiento N Media Desviacion Media de error
de las Redes Sociales estandar estandar
Si Aplica 1.172 6,6297 5.92922 17319
Estabilidad
No Aplica 20.687 6,5448 5.76017 .04005

Fuente: Encuesta Exhaustiva a Empresas con sus Establecimientos y Microempresas 2011
(INEC)
Elaborado por: La autora.

Cuadro 54. Prueba de muestras independientes de la Dimensién Estabilidad
Prueba de Levene
de igualdad de
varianzas

pruebat paralaigualdad de medias

95% de intervalo de
confianza de la
diferencia
Inferior | Superior

-.25469 42441

Diferencia | Diferencia
de de error
medias estandar

Sig.

F Sig. t g (bilateral)

Se asumen
varianzas iguales
No se asumen
varianzas iguales

Elaborado por: La autora.

.105 746 490 21857 .624 .08486 .17323

Estabilidad

477 | 1299.363 .633 .08486 17776 -.26388 43359

Las empresas que gestionan el conocimiento de las redes sociales tienen
una media de 6 afios en el mercado al igual que aquellas que no lo aplican no lo
hacen tienen una media de 6 afos en el mercado. Por lo que se puede indicar
que las empresas que gestionan el conocimiento de las redes sociales, tienen
una ligera tendencia del 50,32% a tener mayor estabilidad en el mercado
mientras que las que no la aplican tienen un 49,67%. De acuerdo a la Prueba de
Muestras Independientes de T-Student, se puede observar una significacion
bilateral de 0.624 por ende se acepta la hipotesis nula y se considera que no hay
dependencia de la GC de las Redes Sociales en la variable Estabilidad, debido
a que la implementacién de las Redes Sociales para gestionar el conocimiento
es una propuesta que lleva pocos afios para realizar una comparacion
significativa con aquellas microempresas que la aplican. Ademas, segun la
Escala de Likert el porcentaje obtenido de 50,32% corresponde a un valor de 3
puntos que significa que las microempresas que aplican Gestién del
Conocimiento de las Redes Sociales en Ecuador tienen un Rango de

Competitividad MEDIANA en relacion a la dimensién de Estabilidad.
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3.3.3.6. Andélisis de ladimension CRECIMIENTO en funcién de lavariable
independiente TECNOLOGIA en la gestion del conocimiento de
las redes sociales de las microempresas.

Nombre de la variable: VI04_VE21 PARTICIPACION_MERCADO

Técnica de Investigacion: Estadistica

Instrumento: Encuesta Gestion del Conocimiento de las redes sociales en las
Microempresas del Ecuador

Fuente: Primaria

Cuadro 55. Porcentaje en la Participacion en el Mercado

Gestion del Desviacion Media de error
Conommlentq de las N Media estandar estandar
Redes Sociales
Participacién Si Aplica 103 53,5437 37.18417 3,66386
en el
Mercado No Aplica 274 28,9599 21.57944 1,30366

Fuente: Encuesta Gestiéon del Conocimiento de las redes sociales en las Microempresas del
Ecuador
Elaborado por: La autora.

Cuadro 56. Prueba de muestras independientes de la Dimensién Crecimiento
Prueba de Levene

de igualdad de pruebat paralaigualdad de medias
varianzas
Diferencia | Diferencia 95% de intervalo
E Sig t gl Sig. de de error de confianza de la
(bilateral) medias estandar cﬁferenma i
Inferior | Superior
Se asumen
T, varianzas 73.722 .000 7.954 375 .000 24.58384 3.09071 | 18.50654 | 30.66113
Participacion iguales
enel
NMTese No se asumen
varianzas 6.322 | 128.692 .000 24.58384 3.88889 | 16.88940 | 32.27827
iguales

Elaborado por: La autora.

De acuerdo al cuadro anterior, se puede visualizar que las microempresas
que gestionan el conocimiento de las redes sociales tienen una participacion
promedio en el mercado en sus respectivos segmentos del 53,54% mientras que
aquellas que no lo hacen tienen apenas el 28,95% de participacion. De acuerdo
a la Prueba de Muestras Independientes de T-Student, se puede observar una
significacion bilateral de 0.000 por ende se puede definir que la GC de las Redes
Sociales tiene relacion con el Crecimiento en las microempresas; es decir que la
gestion del conocimiento de las redes sociales permite que las microempresas
cuenten con una mayor participacion en el mercado a diferencia de las

microempresas que no la aplican. Ademas, segun la Escala de Likert el
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porcentaje obtenido de 53,54% corresponde a un valor de 3 puntos que significa
que las microempresas que aplican Gestion del Conocimiento de las Redes
Sociales en Ecuador tienen un Rango de Competitividad MEDIANA en relacion

a la dimensién de Crecimiento.

3.3.4.7. Analisis de la dimension POPULARIDAD en funcion de la variable
independiente INDICADORES en la gestion del conocimiento de
las redes sociales de las microempresas.

Nombre de la variable: VI0O4_VE22 POPULARIDAD

Técnica de Investigacion: Estadistica

Instrumento: Encuesta Gestion del Conocimiento de las redes sociales en las
Microempresas del Ecuador

Fuente: Primaria

Cuadro 57. Cantidad de Seguidores en Redes Sociales de la Microempresa

Gesti6n del Desviacion Media de error
Conocimiento de las N Media p .
. estandar estandar
Redes Sociales
Si Aplica 103 57.413,52 30562.209 3.011,38
Popularidad
No Aplica 274 2.026,54 2970.132 179,43

Fuente: Encuesta Gestion del Conocimiento de las redes sociales en las Microempresas del
Ecuador
Elaborado por: La autora.

Cuadro 58. Prueba de muestras independientes de la Dimension Popularidad

Prueba de
i;S;Iedn:dddee pruebat paralaigualdad de medias
varianzas
Diferencia | Diferencia 95% de intervalo de
= si ¢ | Sig. de de error confianza de la
g g (bilateral) : . diferencia
medias estandar - -
Inferior Superior
Se
asumen | 75451 (.000 | 29.6| 375 000 | 55386.97 | 1865.37 | 51719.06 | 59054.88
varianzas
. iguales
Popularidad NO se
GEIIEL 18.3|102.725| .000 55386.97 | 3016.72 | 49403.82 | 61370.12
varianzas
iguales

Elaborado por: La autora.

De acuerdo al cuadro anterior, se puede visualizar que las microempresas
que gestionan el conocimiento de las redes sociales tienen una capacidad de
alcanzar 57.414 seguidores en su red social principal que representaria un

96,59% mientras que aquellas que no lo hacen estarian alcanzando un promedio
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de 2.026 seguidores que representaria 3,41%. De acuerdo a la Prueba de
Muestras Independientes de T-Student, se puede observar una significacion
bilateral de 0.000 por ende se puede definir que la GC de las Redes Sociales
tiene relacion con la Popularidad en las microempresas; es decir que las
microempresas que gestionan el conocimiento de las redes sociales tienen
mayor impacto o alcance al abarcar una mayor cantidad de seguidores a
diferencia de las microempresas que no gestionan el conocimiento utilizando las
redes sociales. Ademas, segun la Escala de Likert el porcentaje obtenido de
96,59% corresponde a un valor de 5 puntos que significa que las microempresas
que aplican Gestion del Conocimiento de las Redes Sociales en Ecuador tienen
un Rango de Competitividad MUY ALTA en relacion a la dimension de

Crecimiento.

3.3.5. Andlisis y Discusion de los Resultados de la Investigacion

Con la finalidad de establecer los factores criticos de la gestién del
conocimiento de las redes sociales que inciden en la competitividad se utilizé la
Escala de Likert, que permitié establecer que el factor que requiere de mayor
atencion por las microempresas es en si la aplicacion del conocimiento que han
obtenido de las redes sociales. En efecto, se muestra un nivel alto en cuanto a
la identificacion de los datos y retencién de la informacién, sin embargo, este
nivel es medio en cuanto a la adquisicién y desarrollo del conocimiento; lo cual
significa que a pesar de que se realiza el proceso de generacion del
conocimiento basandose en las redes sociales, las microempresas estan
aplicando solamente el 29,99% de ellos para ser competitivas. Por otra parte, se
debe destacar que aquellas microempresas que gestionan el conocimiento de
las redes sociales se caracterizan por ser mas competitivas en los factores de
Interactividad y Popularidad a diferencia de las microempresas que no lo aplican,
lo cual se puede interpretar que aquellas microempresas muestran una mayor
interaccidén con sus prospectos potenciales atendiendo de forma eficiente sus
requerimientos previamente determinados gracias a la gestion del conocimiento
de las redes sociales, permitiendo que este hecho sea reconocido por los
usuarios y lo hagan conocer a mas usuarios, incrementando el namero de

seguidores y posicionando la marca.
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Cuadro 59. Niveles de Competitividad por Dimensiones con y sin Gestién del Conocimiento de las Redes Sociales en las microempresas.

GESTION DEL CONOCIMIENTO

SIN GESTION DEL CONOCIMIENTO

Variables Variables o . . DE REDES SOCIALES DE REDES SOCIALES
Dependientes | Independientes N Pl . .
Porcentaje Escala Porcentaje Escala
1 Aprendizaje Organizacional 48,50% 3 31,90%
2 Atencion al Cliente 57,20% 3 33,10%
PERSONAS 3 Tiempo 70,90% 4 12,40%
4 Interactividad 84,50% _ 15,50%
5 Alianzas Estratégicas 73,80% 4 22,60%
6 Identificacion del Conocimiento 65,00% 4 17,50%
7 Adquisicién del Conocimiento 54,40% 3 7,70%
PROCE%OS DE 8 Desatrrollo del Conocimiento 59,20% 3 5,10%
2 9 Retencion del Conocimiento 69,90% 4 4,00%
g 10 Uso del Conocimiento 29,99% _ 6,16%
E 11 Inversién en TICS 58,08% 3 41,92%
E 12 Vigilancia Tecnoldgica 78,60% 4 19,30%
CED TECNOLOGIA | 13 Gestién Logistica y de Pedidos 72,00% 4 32,60%
O 14 Posicionamiento Web 58,30% 3 6,20%
15 Innovacién 65,60% 4 10,20%
16 Eficiencia 64,51% 4 35,49%
17 Costo 51,35% 3 39,59%
18 Rentabilidad 70,21% 4 29,79%
INDICADORES | 19 Satisfaccion 79,95% 4 20,69%
20 Estabilidad 50,32% 3 49,67%
21 Crecimiento 53,54% 3 28,95%
22 Popularidad 9%659% | 5 |  341%

Elaborado por: La autora.
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Cuadro 60. Factores Criticos de la Gestion del Conocimiento de las Redes Sociales que inciden en la Competitividad de las microempresas

Variat_)les Variab_les N° Dimensién Descripcion Variable Mﬁl alle e oA QAA%X
Dependientes | Independientes 5 4 3 2 1
1 | Aprendizaje Organizacional | Personal Capacitado en GC de RS
2 Atencion al Cliente Atencion Personalizada basado en GC de RS
PERSONAS | 3 Tiempo Tiempo de Atencion al Cliente 4
4 Interactividad Interacciones recibidas basadas en GC de RS -
5 Alianzas Estratégicas Alianzas Estratégicas basadas en GC de RS 4
6 Idggﬂgi?rﬁigzgel Identificacion de Datos para la GC de RS 4
PROCESOS 7 Agg:gﬁ;?gn?gl Herramientas para Extraccion de Datos de RS 3
DE GC Desarrollo del Conocimiento | Andlisis de Datos de las RS 3
o) Retencién del Conocimiento | Uso de Bases de Datos de RS 4
é 10 Uso del Conocimiento Aplicacion de Conocimiento generado de RS 2
E 11 Inversion en TICS Dinero invertido en TICS (RS) 3
E 12 Vigilancia Tecnoldgica Observacién de la Competencia en RS 4
§ TECNOLOGIA |13 Gestlonplég%ztslca y de ggstlon Logistica y Pedidos basado en GC de 4
14 Posicionamiento Web Posicion en Buscadores 3
15 Innovacion Investigacion y Desarrollo de Nuevos Productos
16 Eficiencia Generacion de Ventas por GC de RS
17 Costo Reduccion de Costos por GC de RS 3
18 Rentabilidad Rentabilidad Generada por GC de RS 4
INDICADORES | 19 Satisfaccién Niveles de Satisfaccion de Clientes 4
20 Estabilidad Tiempo en el Mercado
21 Crecimiento Participacion en el Mercado
22 Popularidad NUmero de Seguidores/Fans 5

Elaborado por: La autora.
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3.3.6. Verificacion de hipotesis

Hipotesis nula H,: La gestion del conocimiento de las redes sociales NO

incide en la competitividad de las microempresas del Ecuador.

Hipotesis de investigacion o alternante H,: La gestién del conocimiento
de las redes sociales INCIDE en la competitividad de las microempresas del

Ecuador.

Mediante los resultados que se presentan a continuaciéon se comprueba que la

hipotesis H, es valida.

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, se aplicé
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.

Cuadro 61. Incidencia de la Gestién del Conocimiento de las Redes Sociales en la
Competitividad de las Microempresas en Ecuador.

Gesti6n del Desviacion Media de error
Conocimiento de las N Media . .
. estandar estandar
Redes Sociales
Si Aplica 22 64.20 14.337 3.057
Competitividad
No Aplica 22 21.54 13.896 2.963

Elaborado por: La autora.

Lo cual se ratifica, ya que se muestra una significancia bilateral de 0.000
por lo que se rechaza la hipétesis nula al ser menor que 0.05 y se acepta que la
hipotesis alternante; por ende, la gestion del conocimiento de las redes sociales

incide en la competitividad de las microempresas.
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Cuadro 62.

Prueba de muestras independientes de la Variable Dependiente Competitividad

Prueba de Levene
de igualdad de

pruebat paralaigualdad de medias

varianzas
Diferencia | Diferencia 95% de intervalo
E Si t | Sig. de de error de confianza de
9 9 (bilateral) - p la diferencia
medias estandar - -
Inferior | Superior
Se asumen
varianzas 121 729 10.023 42 .000 42.667 4.257 34.076 | 51.257
Competitividad igugles
No se asumen
varianzas 10.023 | 41.959 .000 42.667 4.257 34.076 51.258
iguales

Elaborado por: La autora.
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CONCLUSIONES

e En esta investigacion se analizaron diferentes modelos de la Gestion del
Conocimiento entre los que se destacan los de (Ledn & Ponjuan, 2011),
(OuYang, Yeh, & Lee, 2010) y (Sandoval & Gomez, 2011) de los cuales se
lograron identificar factores que se relacionan con las Redes Sociales y a su
vez se integraron con las variables mencionadas en el Modelo de (Baiget,
2015). La primera variable son las PERSONAS que permiten la generacion y
manejo de datos, informacion y finalmente conocimientos tales como son el
personal, colaboradores y usuarios. También se destacan los PROCESOS
DE GESTION DEL CONOCIMIENTO, que inician desde su identificacion,
adquisiciéon, desarrollo de datos hasta fases como la retencién de la
informacién y aplicacion del conocimiento. La variable de TECNOLOGIA que
envuelve aspectos que comprenden la Vigilancia Tecnolégica de los
competidores y capacidad de Innovacion, por ultimo, la variable de
INDICADORES que sefiala a la satisfaccion, eficiencia en ventas y reduccion

de costos como puntos clave para la competitividad de las microempresas.

e De acuerdo a la escala propuesta en la investigacion se identificaron de las
22 dimensiones de la Gestion del Conocimiento de las Redes Sociales, a la
dimensién 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 identific6 que las dimensiones de
Interaccién y Popularidad son los factores que mayor nivel de competitividad
muestran las microempresas que gestionan el conocimiento de las redes
sociales 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 gestion.
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e Se determiné mediante la Prueba de T-Student para muestras independientes
una significancia bilateral entre la variable independiente Gestién del
Conocimiento de las Redes Sociales y la variable dependiente de
Competitividad de 0.000, por lo tanto, se considera que la Gestién del
Conocimiento de las Redes Sociales incide en la Competitividad de las
microempresas en el Ecuador. En efecto, aquellas microempresas que han
gestionado el conocimiento de las redes sociales muestran un nivel de
competitividad promedio de 64,20% mientras que las microempresas que no
aplican este tipo de gestidn alcanzan un nivel promedio de competitividad de
21,54%. Este hecho se interpreta que entre mas se utilice las redes sociales
como herramientas o fuentes de datos e informacion para la generacion de
estrategias competitivas, las microempresas tienen tendencia a mejorar sus
procesos operativos y aumentar sus ventas de forma inteligente, formando

una comunidad de clientes leales y potenciales a sus productos o servicios.
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RECOMENDACIONES

e Con el avance de las tecnologias y la creciente tendencia hacia un consumo
digital en Ecuador, las microempresas deben adaptarse a una cultura
enfocada en la Gestion del Conocimiento especialmente de las Redes
Sociales, y dejar de percibir a estas plataformas simplemente como medios
de difusion para llegar a mas clientes, sino mas bien considerar los factores
de Personas, Procesos de Gestion del Conocimiento, Tecnologia e
Indicadores inmiscuidos en las mismas, como fuentes de datos cuyo analisis
les permitan ofrecer productos o servicios instantaneos, personalizados y de

calidad para de esa forma ser mas competitivas en el mercado.

e Los factores criticos mencionados en la presente investigacion deben ser
considerados por las microempresas, como pilares fundamentales para
incentivar su nivel de competitividad, que se ve reflejado mas alla del
rendimiento financiero en la creacion de relaciones humanas que fomentan
un sentido de pertinencia o respaldo hacia la marca, producto o servicio
ofrecido por las microempresas. En especial, los factores donde ellas
presentan mayores debilidades entre los que se destaca la falta de aplicacién
de estrategias u conocimiento basado en los datos de las redes sociales y
mejorar otros factores al establecer una mayor capacitacion a su personal,
promoviendo el uso de herramientas para extraccion de datos y planeacion

estratégica.

e Debido ala alta incidencia de la gestion del conocimiento de las redes sociales
en la competitividad de las microempresas, se considera que deben invertir
en herramientas digitales especificamente para la mineria de datos de estas
plataformas apoyadas con la implementacion de un ERP o software para la
gestion logistica y de pedidos, ya que el conocimiento adquirido (competencia,
gustos y preferencias de los prospectos) mediante dichas herramientas les
permitira establecer aspectos positivos 0 negativos de la situacion actual para
establecer estrategias competitivas de forma inteligente, que se veran
reflejados en la optimizacién de sus procesos operativos evitando gastos

innecesarios que conlleven a pérdidas econdmicas.

90



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Aguiar, V., Arghoty, A., Burgos, S., Gualavisi, M., Onofa, M., Ruiz, P., &
Zambrano, R. (2013). Estudios industriales de la micro, pequefa y
mediana empresa. Ecuador: FLACSO Sede Ecuador.

Angueta, A. (2018). Marketing digital: estrategias en redes sociales de
microempresas de venta de comidas y bebidas preparadas para su
consumo inmediato, ubicadas en el sector la Mariscal Foch - Quito. Quito:
Universidad Andina Simon Bolivar.

Arbonies, A. (2004). Las dificultades para construir la empresa del conocimiento.
Harvard Deusto Business Review: Ediciones Deusto-Planeta de Agostini
Profesional y Formacion S.L.

Aucay, E., & Herrera, P. (2017). NIVEL DE USO DE LAS REDES SOCIALES EN
EL PROCESO DE COMUNICACION EN LAS MIPES DE CUENCA.
Revista de Ciencias de la Administracion y Economia, 81-98.

Aucay, E., & Torres, P. (2017). Nivel de uso de las redes sociales en el proceso
de comunicacion en las MIPES de Cuenca. RETOS. Revista de Ciencias
de la Administracion y Economia, 81-98.

Baiget, J. (2015). ElI Rol del Conocimiento Propio en la Organizacion:
Gestionando el conocimiento propio para la creacion de valor en una
economia global. Catalunya: Publicia.

Bayo, A., Billon, M., & Lera, F. (2006). TIC, innovacion organizativa y
competitividad en la empresa navarra. Sexto Congreso de Economia de
Navarra. Navarra.

Braulio, N., & Curto, J. (2015). Customer analytics: mejorando la inteligencia del
cliente mediante los datos. Barcelona, ESPANA: Editorial UOC.

Brother International Corporation. (2016). Vision Tecnolégica PYMES 2016.
Obtenido de
http://portal.uasb.edu.ec/UserFiles/385/File/Vision%20Tecnologica%20P
yME%202016.pdf

Caldevilla, D. (2010). Las Redes Sociales. Tipologia, uso y consumo de las redes
2.0 en la sociedad digital actual. Documentacion de las Ciencias de la
Informacion, 33, 45-68.

Canals, A. (2014). Organizaciones, redes sociales y gestion del conocimiento.
Oikonomics, 06-14.

Cantos, M., Sanchez, E., Tigua, G., & Parrales, S. (2018). Microempresas en el
Ecuador: Caso ciudad de Manta. Dominio de las Ciencias, 4(1), 619-632.

Carballo, R. (2015). Innovacion y gestion del conocimiento: modelo,
metodologia, sistemas y herramientas de innovacion. Madrid, ESPANA:
Ediciones Diaz de Santos.

Castello, A. (2010). Una nueva figura profesional: el Community Manager.
Pangea Revista de la Red Académica, 74 — 97.

91



Comunidad Andina. (21 de Abril de 2009). Resolucion 1260. Quito: Comunidad
Andina. Obtenido de
intranet.comunidadandina.org/Documentos/resoluciones/RES01260.doc

Cristébal, L., Vera, G., & Ascencio, E. (2018). Analisis de factores de
competitividad y su incidencia en la gestibn de ventas del mercado
artesanal Guayaquil. Revista Publicando, 5(14), 352-369.

Cuahquentzi, M., Cuahquentzi, V., & Flores, E. (2018). Factores determinantes
para la competitividad de la microempresa alimenticia en Tlaxcala,
México; basado en ISO 9000. Red Internacional de Investigadores en
Competitividad, 8(1).

Duquino, M. (2017). Big data a través del cloud computing en los negocios.
Bogota: Universidad Libre de Colombia.

Duran, M., & Nevares, S. (2016). Talento humano en la microempresa informal.
Dominio de las Ciencias, 2(2), 247-256.

El Comercio. (18 de Septiembre de 2016). 9 251 empresas registraron pérdidas
en el 2015. El Comercio, pags.
http://www.elcomercio.com/actualidad/ecuador-empresas-perdidas-
economia-produccion.html.

Esser, K., Hillebrand, W., Messner, D., & Meyer-Stamer, J. (1994).
Competitividad internacional de las empresas y politicas requeridas.
Berlin: Instituto Aleman de Desarrollo.

Estrada, V. (2014). Decisiones inteligentes: herramientas y metodologias (curso
17). La Habana: Editorial Universitaria.

Expreso. (2 de Octubre de 2017). Redes sociales, cuando se convierten en
verdugas de los negocios. Expreso.ec, pags.
http://www.expreso.ec/ciencia-y-tecnologia/redessociales-negocios-
internet-facebook-reputacion-GL1739585.

Fill, C. (2009). Marketing Communications: Interactivity, Communities and
Content. Financial Times.

Fundacion Telefénica. (2015). ¢(Como usan las Pymes las redes sociales?
¢Como usan las Pymes las redes sociales? Espafa: Fundacion

Telefonica. Obtenido de
https://www.fundaciontelefonica.com/conferencias/redes-sociales-y-
pymes/

Garcia, M., Toro, S., & Sanchez, B. (2013). Determinaciéon de la competitividad
de la PYME en el nivel micro: El caso de del Distrito Federal. México:
FAEDPYME International Review-FIR, 2(4), 18-32.

Hemsley, S. (2008). Networking for Business. Precision Marketing.

INEC . (2017). Panorama Laboral y Empresarial del Ecuador. Obtenido de
Ecuador en Cifras: http://www.ecuadorencifras.gob.ec/documentos/web-
inec/Bibliotecas/Libros/Panorama%20Laboral%202017.pdf

INEC. (2010). Censo Econémico. Obtenido de Observatorio PyME de la UASB:
http://www.eltelegrafo.com.ec/noticias/masgmenos-2/1/pequenos-
negocios-gran-potencial-las-claves-de-las-mipymes

92



INEC. (4 de Agosto de 2015). Ecuador en Cifras. Obtenido de E-commerce Day
Julio 2015: http://www.ecuadorencifras.gob.ec/documentos/web-
inec/boletin/E-commerce.pdf

INEC. (2016). Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones (TICS) 2016.
Obtenido de Ecuador en Cifras:
http://www.ecuadorencifras.gob.ec/documentos/web-
inec/Estadisticas_Sociales/TIC/2016/170125.Presentacion_Tics_2016.p
df

INEC. (27 de Enero de 2017). INEC publica cifras del mercado laboral de
septiembre 2016. Obtenido de Instituto Nacional de Estadistica y Censos:
http://www.ecuadorencifras.gob.ec/inec-publica-cifras-del-mercado-
laboral-de-septiembre-2016/

INEC. (21 de Abril de 2018). Directorio de Empresas y Establecimientos 2014.
Obtenido de http://www.ecuadorencifras.gob.ec/documentos/web-
inec/Estadisticas_Economicas/DirectorioEmpresas/Empresas_2014/Prin
cipales_Resultados_DIEE_2014.pdf

Instituto de Ingenieria del Conocimiento. (27 de Mayo de 2018). Las 7 V del Big
data: Caracteristicas mas importantes. Obtenido de Instituto de Ingenieria
del Conocimiento: http://www.iic.uam.es/innovacion/big-data-
caracteristicas-mas-importantes-7-v/

Interactive Advertising Bureau. (2012). Las 4R de los Medios Sociales. Espafia:
Interactive Advertising Bureau.

Interactive Advertising Bureau. (2017). Estudio de Consumo Digital Ecuador
2017, informacion relevante para el mercado digitales. Obtenido de
Consumo Digital Ecuador 2017:
http://iabecuador.com/doc/EstudioDigital2017_IAB.pdf

Jiménez Ramirez, M. H. (2009). Modelo de competitividad empresarial. Bogota:
Universidad Manuela Beltran.

Ledn, M., & Ponjuan, G. (2011). Propuesta de un modelo de medicién para los
procesos de la Gestion del Conocimiento en organizaciones de
informacion. Rev. Interam. Bibliot. Medellin (Colombia), Vol. 34(n° 1), pp.
87-103.

Lévy, P. (2004). Inteligencia Colectiva. Por una antropologia del ciberespacio.
Recuperado el 08 de Febrero de 2018, de Ebook disponible en
http://inteligenciacolectiva.bvsalud.org.

Linares, R. (2010). Epistemologia y Ciencia de la Informacion: repensando un
dialogo inconcluso. Revista Cubana de Informacion en Ciencias de la
Salud, 21(2).

Maldonado, G., Martinez, M. d., & Garcia, R. (2012). La influencia de la gestidon
del conocimiento en el nivel de competitividad de la Pyme manufacturera
de Aguascalientes. Investigacién y Ciencia de la Universidad Autonoma
de Aguascalientes, 24-32.

93



Marchan, K. (2009). Andlisis de competencias y habilidades para que un usuario
utilice herramientas de inteligencia de negocios en las pymes del Ecuador.
Guayaquil: ESPOL.

Martinez, |. (2016). Planificacion e iniciativa emprendedora en pequefios
negocios o microempresas. Madrid: Cano Pina.

Martinez, M. d., & Garcia, D. (2010). Innovacién y gestion del conocimiento en la
pyme de Aguascalientes. Aguascalientes: Universidad Autonoma de
Aguascalientes.

Monserrat, J., & Quinto, F. (2017). Planificacion estratégica de la comunicacion
en redes sociales. Barcelona: Editorial UOC.

Mora, A., & Ramirez, D. (2012). Las redes sociales Facebook y Twitter como
vehiculos de publicidad para el desarrollo del sector microempresarial de
la ciudad de Guayaquil. Guayaquil: Universidad Catdlica de Santiago de
Guayaquil.

Morales, M. (2010). Analitica web para empresas: arte, ingenio y anticipacion.
Barcelona: Editorial UOC.

Moya, E. (2013). Inteligencia en redes sociales: despertando el potencial del
community manager. Barcelona: Editorial UOC.

Noguera, J. M. (2011). Redes sociales para estudiantes de comunicacion: 50
ideas para comprender el escenario online. Barcelona: Editorial UOC.

Orozco, M., Abello, C., Sierra, R., & Garcia, O. (2014). Redes sociales : infancia,
familia y comunidad. Bogoté: Universidad del Norte.

OuYang, Y., Yeh, J., & Lee, T. (2010). The critical success factors for knowledge
management adoption-a review study. Third International Symposium on
Knowledge Acquisition and Modeling, (pags. pp. 445-448). Pingtung City.

Panta, K., Ballesteros, E., Martinez, A., Puma, M., & Zea, M. (2018). El rol de las
TICS en las pequeiias y medianas empresas del canton Quevedo. Una
mirada desde la Universidad Ecuatoriana. Open Journal Systems en
Revista: REVISTA DE ENTRENAMIENTO, 4(2), 83-92.

Pardina, M. P. (2017). Internacionalizacién de pymes. Madrid: Ministerio de
Educacion de Espafia.

Pérez, E., Marquez, L., & Sanchez, L. (2018). Factores que impactan en la
competitividad de la micro y pequeia empresa: Municipio de Huejotzingo
Puebla. Red Internacional de Investigadores en Competitividad, 10(1).

Piera, F. (2013). La empresa, el conocimiento y las redes sociales. Cuadernos
de Gestion del Conocimiento Empresarial. Espafia: CEDE.

Quintanilla, 1. (2003). Empresas y personas: gestion del conocimiento y capital
humano. Madrid: Ediciones Diaz de Santos.

Quifidnez, M. (2016). Modelo para la gestion competitiva de las pequefias y
medianas empresas (PYMES) comerciales ecuatorianas. La Habana:
Editorial Universitaria.

Richardson, N., Carroll, A., & Gosnay, R. (2012). Guia de acceso rapido al
marketing en Redes Sociales: marketing de alto impacto y bajo costo que
si funciona. Buenos Aires: Ediciones Granica.

94



Riesco, M. (2010). El negocio es el conocimiento. Madrid: Ediciones Diaz de
Santos.

Roldan, S. (2016). Community Management 2.0: gestion de comunidades
virtuales. Bogota: Ecoe Ediciones.

Rueda, M. (2014). La Gestion del Conocimiento y la Ciencia de la Informacion:
Relaciones disciplinares y profesionales. Getafe: Universidad Carlos Il

Ruiz, C. (2012). La comunicacién empresarial en redes sociales. El caso de cinco
mayores empresas espafiolas. Razén y palabra, 17(79).

Sanchez, M. (2018). Gestion estratégica, innovacion y prospectiva en
comunicacion: bases, técnicas y casos practicos. Madrid: Editorial UOC.

Sandoval, R., & Gomez, M. (2011). Un analisis exploratorio del uso de las redes
sociales en internet como herramienta para la gestion del conocimiento.
México: Revista Eletronica de Sistemas de Informacéao.

Segovia, A. (2017). La medicion en plataformas sociales. Rambla de Poblenou:
Editorial UOC.

Servicio de Rentas Internas Ecuador. (17 de Julio de 2016). Servicio de Rentas
Internas Ecuador. Obtenido de http://www.sri.gob.ec/de/32

Soto, B. (27 de 5 de 2018). El e-Commerce de Estados Unidos crece un 15,8%
en el 2°T de 2016. Obtenido de http://://marketingdecommerce.net/las-
ventas-de-ecommerce-enestados-unidos/

Tejada, A. (2006). Los modelos actuales de gestion en las organizaciones.
Gestion del talento, gestion del conocimiento y gestion por competencias,
. Colombia: Red Psicologia desde el Caribe.

Tello, P., & Pineda, L. (2017). Andlisis del Comercio Electrénico en Ecuador.
Quito: Universidad Internacional del Ecuador.

Torres, R., Rivera, J., Cabarcas, R., & Castro, Y. (2018). La efectividad del uso
del marketing digital como estrategia para el posicionamiento de las
pymes para el sector comercio en la ciudad de Barranquilla.
INVESTIGACION Y DESARROLLO EN TIC, 8(2).

Valencia, M., Garcia, P., & Jimenez, J. (2007). Factores determinantes en la
creacion de una empresa: Valores Culturales, Redes Sociales y Ayudas
Publicas. Conocimiento, innovacion y emprendedores: Camino al futuro,
1141-1155.

Valhondo, D. (2010). Gestion del conocimiento: del mito a la realidad. Madrid:
Ediciones Diaz de Santos.

Valls, M. (2016). Las redes sociales: herramienta de gestion empresarial.
Ugerman Editor.

Vega, R., Fernandez, J., & Linares, R. (2009). Coordenadas paradigmaticas,
histéricas y epistemologicas de la Ciencia de la Informacién: una
sistematizacion. Information Research, 14(1).

Zambrano, R. (2010). El impacto de las TICS en el desempefio de las Pymes en
el Ecuador canton Santa Elena, Provincia de Santa Elena del afio 2010”.
Loja: Universidad Técnica Particular de Loja.

95



ANEXOS

Anexo 1. Matriz de Planteamiento del Problema de Investigacion.

SINTOMAS

CAUSAS

PRONOSTICO

CONTROL DEL PRONOSTICO

Bajo nivel de competitividad de las
microempresas en el mercado.

Las microempresas no aplican la
gestion del conocimiento de las
redes sociales como herramienta
clave para aumentar su
competitividad en el mercado.

Disminucion de la participacion en
el mercado con respecto a la
competencia reflejada en bajos
niveles de venta.

Aplicacion de la gestion del
conocimiento de las redes sociales
para el incremento del nivel de
competitividad en el mercado.

Reduccién de las interacciones de
los wusuarios, insatisfaccion vy
pérdida de interés por parte de los
clientes potenciales en las redes
sociales de las microempresas.

Las redes sociales no son usadas
para la obtencion de datos e
informacion sobre gustos,
preferencias, necesidades vy
tendencias del mercado de las
microempresas.

Desercion de clientes leales y
potenciales ante la competencia.

Gestidn de los datos e informacion
de las redes sociales para la
identificaciéon de gustos,
preferencias, necesidades vy
tendencias del mercado de las
microempresas.

Ineficiencia de los procesos
operativos de las microempresas
en las redes sociales.

Las microempresas desconocen
los factores criticos a gestionar
para sus procesos operativos, ya
que generalmente las inician de
forma  empirica e incluso
informalmente.

Insatisfaccion y quejas por parte
de los clientes de las
microempresas.

Implementacion de correcciones o
mejoras  en los  procesos
operativos de las microempresas
en base a la gestion del
conocimiento de las redes
sociales.

Las microempresas
pérdidas econémicas.

presentan

Los microempresarios no aplican
estrategias basadas en la gestion
del conocimiento de las redes
sociales.

Cierre de la microempresa ante
pérdidas econémicas.

Desarrollo de estrategias basadas
en la gestion del conocimiento de
redes sociales para el aumento del
rendimiento financiero de las
microempresas.

Elaborado por: La autora.
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Anexo 2. Matriz Auxiliar de Operacion en el Disefio del Trabajo de Investigacion

Formulacién del Objetivo General Hipotesis Varlat_>les Varlab_les Ne Dimension Tefeeakn
Problema General Dependientes Independientes
1| Apendizaje Organizacinal | SArACe0 de Pesone Copaciade e s Gesian
JLa falta de | Estudiar la gestién - - - -
gestion del | del conocimiento 2 Atencion al Cliente Porcentaje_: de |ntergCC|0nes en Redes Sociales
conocimiento de |de las  redes que han sido atendidas _
las redes sociales | sociales 'y  su PERSONAS i Tiempo promedio de atencion a las
inciden en lalincidencia en la 3 Tiempo interacciones de los usuarios en las redes
competitividad de | competitividad de sociales. i i i _
las microempresas | las microempresas 4 Interactividad Cantidad promedio de interacciones diarias que
online? del Ecuador. se recibe en las Redes Sociales
5 Alianzas Estratégicas Porcentaje del Uso de Alianzas Estratégicas
. N _ Numero de microempresas que identifican
SIS ol Ob]et,'\.los 6 | Identificacion del Conocimiento | interacciones de Redes Sociales para la
del Problema Especificos > o
Gestion del Conocimiento
) ] Numero de microempresas que usan
¢ Existe Analizar modelos 7 Adquisicién del Conocimiento | herramientas para la obtencién de datos de las
desconocimiento | tedricos sobre la PROCESOS DE Redes Sociales
de las ventajas | gestion del GC o NGmero de microempresas que analizan Datos
que ofrece la|conocimiento y su|La gestion del 8 Desarrolio del Conocimiento para Gestion de Conocimiento
gestion de reIaC|on_ ~ con la | conocimiento 9 Retencion del C imient Numero de microempresas que usan Bases de
conocimiento  de | competitividad de las redes etencion del Lonocimiento | 5445 de las Redes Sociales
las redes sociales? | empresarial. i . . - o
P ISNOSIEIIDI%S en la COMPETITIVIDAD 10 Uso del Conocimiento Porcentaje del Uso de Gestion del conocimiento
competitividad - Valor de Inversion en TICS (Herramientas para
¢ Qué factores | Identificar los | de las 1 Inversion en TICS Mineria de Datos de Redes Sociales)
criticos de la | factores criticos de | microempresas. - . _ Numero de microempresas que realizan la
gestion del [la gestion del 12 Vigilancia Tecnolégica Observacion y andlisis de competidores
conocimiento  de | conocimiento  de TECNOLOGIA | 13 | Gesti6n Logistica y de Pedidos | Porcentaje de Gestién Logistica y Pedidos
las redes sociales | las redes sociales
inciden en la|que inciden en la 14 Posicionamiento Web Posicién en los buscadores
competitividad de | competitividad de 15 | -~ Porcentaje de Desarrollo de Nuevos
las las hnovacion Productos/Servicios
microempresas? microempresas. — :
16 Eficiencia Valor de Ventas Online
.Las . 17 Costo Valor de Costos de Ventas y Gastos
é
microempresas Determinar la
pueden P incidencia entre la 18 Rentabilidad Valor de Utilidad/Pérdidas
gestion del . L Porcentaje de Opiniones Positivas (Clientes
manten_e‘rse conocimiento  de INDICADORES | 19 Satisfaccion Sati fechj ) P (
competitivas . S 0S
aplicando la | 125 redes sociales 20 Estabilidad Antigiiedad (afios) del Local Principal
gestion de | Y 12 competitividad 9 (afios) P
conocimiento  de de_ las 21 Crecimiento Porcentaje de Participacion en el mercado.
las redes sociales? | M'COeMpresas. ; ; ;
! 22 Popularidad Cantidad de Seguidores

Elaborado por: La autora.
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VARIABLE
DEPENDIENTE

Anexo 3. Modelo Conceptual Aplicado a la Investigacion

DECLARACION DE LAS
DIMENSIONES

COMPETITIVIDAD

Elaborado por: La autora.

EN VARIABLES
FUNCION INDEPENDIENTES
PERSONAS
R
E
D
PROCESOS DE
E 1 GESTION DEL
S CONOCIMIENTO
S
(o)
C
I TECNOLOGIA
A
L
E
S
INDICADORES

Personal Capacitado en GC de RS

Atencion Personalizada basado en GC de RS
Tiempo de Atencién al Cliente

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

Identificacion de Datos para la GC de RS
Herramientas para Extraccion de Datos de RS
Andlisis de Datos de las RS

Uso de Bases de Datos de RS

Aplicacion de Conocimiento generado de RS

Dinero invertido en TICS (RS)

Observacion de la Competenciaen RS

Gestion Logistica y Pedidos basado en GC de RS
Posicién en Buscadores

Investigacion y Desarrollo de Nuevos Productos

Generacién de Ventas por GC de RS
Reduccion de Costos por GC de RS
Rentabilidad Generada por GC de RS
Niveles de Satisfaccionde Clientes
Tiempo en el Mercado
Participacionen el Mercado

Numero de Sequidores/Fans
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Anexo 4. Matriz Auxiliar de Variables - Dimensiones - Indicadores - Fuentes y Técnicas de Recoleccion de Datos del Trabajo de
Investigacion

Variables Variables A e Fa Fer z R A P Nombre Procesamiento de
o X o
Dependientes Independientes N Dimension Declaracion Objetivo ¢Qué se busca? Indicador Items Frecuencia Técnica Instrumento Fuente Variable Dato
Conacer el porcentaje  de El personal gestiona el Cantidad de Personal Identifique el nimero total de
1 Aprepdlz_aje Personal Capacitado Persgpal Capau_ta@ en la conocimiento de las redes Capac!tago en la Gestion del personal con conocimientos Anual Documgr)tal/ MICRO_BASE Primaria VI01_VEO1 Estadisticas SPSS
Organizacional enla GC de las RS Gestion del Conocimiento de las sociales Conocimiento de las Redes en TIC (Redes Sociales) Estadistico TICS
Redes Sociales Sociales
Atencion Analizar el Nivel ¢ | £ Nivel de cumplimiento de | Porcentaje de interacciones | Negocio  electrénico  /
2 Atencion al Personalizada a las | cumplimiento de los los requerimien’tjos de los | en Redels Sociales que han Gegtif’m de relaciones con Diario Documental/ MICRO_BASE Primaria VI0O1_VEO2 Estadisticas SPSS
Cliente interacciones de las | requerimientos de los clientes usuarios sido atendidas los clientes Estadistico TICS —
RS en las redes sociales
2
g Tiempo de | Identificar el tiempo de | Eltiempo en que se cumplen | Tiempo promedio de [ 2. Indique el tiempo
N Respuesta a las | respuesta de las interacciones | los requerimientos de los | atencion a las interacciones | promedio para la atencion al - . Encuesta GC . . .
1%}
5 3 Tiempo interacciones de las | de los usuarios en las Redes | usuarios en las Redes | de los usuarios en las redes | cliente enlas Redes Sociales Diario Estadistico de las RS Primaria VI01_VEO3 Estadisticas SPSS
a RS Sociales Sociales. sociales. de su microempresa
3. Indique la cantidad
. Identificar la frecuencia de | La frecuencia de | Cantidad promedio  de | promedio de interacciones
L Interacciones : N o h : h N N . : - g Encuesta GC A .
4 Interactividad TS interacciones recibidas en redes | interacciones en redes | interacciones diarias que se | diarias que recibe en las Diario Estadistico Primaria VIO1_VEO4 Estadisticas SPSS
recibidas en RS N : " : : de las RS
sociales sociales recibe en las Redes Sociales | redes sociales de su
microempresa.
4. ¢Utiliza alianzas
estratégicas para el
posicionamiento  de  su
. . microempresa? ¢Cual utiliza
5 Alianzas é!targféasicas en base E:Iaglieac:zr:sl pz‘;?;:éaj?cgzl uzg Uso de Relaciones o | Porceniaje del Uso de | para el posicionamiento de Anual Estadistico Encuesta GC Primaria VIO1_VEO5 Estadisticas SPSS
Estratégicas ala GCg Redes Sociales g Alianzas estratégicas Alianzas Estratégicas su microempresa? de las RS —
2 5. De las siguientes opciones
a ¢Cudl  utiliza para el
> posicionamiento  de  su
E microempresa?
& Identificacion de Investigar si las microempresas Nimero de microempresas | 6. ¢ Identifica las
% dentificacion Datos de RS para la dentifican los - datos de las | Datos identificados en que identifican |merac2iones in‘teraccignes o datos para la Encuesta GC
8 6 Conog%iemo Gestion del Sse::sSSocal?;eslguerl;zgin z: [Ij?;dg(smsooc(izln?il:z!gara Gestion de Redes Sociales para la | gestion del conocimiento de Diario Estadistico de las RS Primaria VI02_VEO6 Estadisticas SPSS
Conocimiento S P Gestion del Conocimiento su microempresa?
Conocimiento.
7. ¢Utiliza herramientas para
Herramientas para la | Conocer el uso de herramientas | Uso de herramientas para la Nimero de microempresas | la extraccion de  datos
7 ?gr'\'ﬁiﬂ\[i)gn?sl adquisicion de Datos | para la obtencion de datos de | obtencién de datos de las Eg&zzsﬁ:zzﬁz’;ﬁzsﬂz ipnrtoe:zzgg:leess en dI:s redlzz Diario Estadistico E':feulzsst?qgc Primaria VI02_VEO7 Estadisticas SPSS
Q de las RS para GC las Redes Sociales Redes Sociales : .
o Redes Sociales sociales de su
& microempresa?
. 8. ¢Se analizan los datos de
1% 2
8 8 Desarrollo del Analisis de Datos de ;:::gslzgﬁéssrle;; :(?rfi\glzz L\?: Draotgessa%?:s R:?:S(‘Seiijg:\aldeesl NS?e;iaﬁfanmmS;fg;me?; las redes sociales para la Diario Estadistico Encuesta GC Primaria VI02_VE08 Estadisticas SPSS
] Conocimiento las RS para la GC i clales pi o acos p: que atos p gestién del conocimiento de de las RS -
s} la Gestion del Conocimiento Conocimiento Gestion de Conocimiento o
I} Su microempresa?
E 9. ¢ Se crean o utilizan Bases
Retencién del Retencién en Bases FaX?eTel?\zcliré?\I (;Jzng?osB?feezg;erz Uso de Bases de Datos de | Nimero de microempresas gﬁnace[n)jgisemo Paé: Ilfsl Encuesta GC
9 Conocimiento %eé)gtos de RS para Sociales para la Gestion del sGuesstzid;:I (S:E?;I:?rilsgtrg la &Ljse;s;:SBsa:;;gz Datos de datos extraidos de las redes Anual Estadistico de las RS Primaria VI02_VE09 Estadisticas SPSS
Conocimiento sociales de su
microempresa?
o . . . . 10. ¢(Cuél es el porcentaje
Aplicacion de la GC | Identificar si se aplica gestion . . . ™ e
10 USQ d.EI usando Datos de | del conocimiento en base a Ap"ca?"’," de la Gestion del Porcgptale del . U.SO de | que utiliza del conocimiento Anual Estadistico Encuesta GC Primaria VI02_VE10 Estadisticas SPSS
Conocimiento Redes Sociales datos de Redes Sociales Conocimiento Gestion del conocimiento de las redes sociales en su de las RS
microempresa?
. ¢Ha invertido la empresa en
< Inversién en Inversién en TICS i(r::/rej?s?ga 2:1 “I)'Egcsemsj:ra d|§ Microempresas que invierten | Valor de Inversién en TICS | tecnologias de la Documental/ MICRO_BASE
o 11 TICS para la GC de las RS | Gestion del Conocimiento de las en TIC_S para la Gestion del | (Herramientas para Ml_nena |nfo|ma>\c|or‘1' y la Anual Estadistico TICS Primaria VIO3_VE11 Estadisticas SPSS
o . Conocimiento de Datos de Redes Sociales) | comunicacion (TIC) en el
prt Redes Sociales
° 20152
8 Viglanga | OUenason v | S e de. | Ovsenvacion y andlsis de | Namero de micempresas | ¢ gt OTIec 12 Encuesta 6C
= 12 Tecgnolé ica Andlisis de Datos de competencia para Gestion del competidores por parte de | que realizan la Observacién observar analizarp la Anual Estadistico de las RS Primaria VIO3_VE12 Estadisticas SPSS
9 Competidores P p las microempresas y anélisis de competidores Y

Conocimiento

competencia?
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Gestion Gestién logistica y | Identificar el uso de gestién de Uso de gestion de - Negocio electrénico -
13 Logistica y de pedidos usando GC | conocimiento para actividades Zggag;‘g:gto Iogisticaspar?/ Eg;;?g:li F'ec?isos Gestion Gestion logistica y control de Anual D;;:E:R;V MICRT?ESBASE Primaria VIO3_VE13 Estadisticas SPSS
Pedidos de RS logisticas y control de pedidos control de pedidos pedidos
. . s Conocer la posicion de la | Posicién de lamicroempresa [P s
14 Posicionamiento | Posicién en  los microempresa en los | en los buscadores es mas | Posicion en los buscadores 12. ;Cudl es su posicion en Anual Estadistico Encuesta GC Primaria VIO3_VE14 Estadisticas SPSS
Web buscadores buscadores alta al usar GC de RS los buscadores de internet? de las RS
Desarrollo de | Conocer la capacidad de | Se utliza la Gestion de . . .
15 Innovacién productos usando | innovacién en base a la GC de | conocimiento de redes Porcentaje de Desarrol!ol de Negoqlo L electrénico - Anual Documprjta]/ MICRO_BASE Primaria VI04_VE15 Estadisticas SPSS
GC de RS Redes Sociales sociales para Innovacion Nuevos Productos/Servicios | Investigacion y desarrollo Estadistico TICS
Ventas Online Identificar la eficacia de la | Valor de las ventas online al
16 Eficiencia generadas por la GC gestion dgl conacimiento de apllca_r . gestion de Valor de Ventas Online ¢Cudl fue el valor !0[§I (ie Anual Documental MICRO_BASE Primaria VI04_VE16 Estadisticas SPSS
deRS redes sociales para generar | conocimiento de redes ventas de las mercaderias? GENERAL
ventas online sociales
Costos de las Conocer el total de costos de las | El total de costos de las
17 Costo microempresas que | Microempresas  que  aplican | microempresas que aplican | Valor de Costos de Ventas y | Costos de Ventas Anual Documental/ MICRO_BASE Primaria VIO4 VE17 Estadisticas SPSS
aplican CEC de qu gestion de conocimiento de | gestion de conocimiento de | Gastos Total Gastos Estadistico GENERAL -
P redes sociales redes sociales
Rentabilidad de las Conocer la rentabilidad de las | Rentabilidad de las
18 | Rentabiidad | microempresas que | MiCloéMpresas que aplican | mictoempresas que aplican | vyo; e Uiidad/Pérdidas | GAloWO O Susraccion entre | gy Documentall | MICRO_BASE | Secundaria |  Vioa_VE18
aplican GC de RS gestion de conocimiento de | gestion e conocimiento de imension Eficiencia y Costo Estadistico GENERAL
%) redes sociales redes sociales
w . ” . . 13. ¢Cudl es su porcentaje
o Satisfaccion de los . . Lo . . Lo Porcentaje de Opiniones et "
8 19 Satisfaccion Clientes generados Estlabletl;er nivel de satisfaccion Ell. nivel de satisfaccién de los Positivas (Clientes dle oplnlongsf ﬁosmvas | 0 Anual Estadistico Ezculestz;\_\’gc Primaria VI04_VE19 Estadisticas SPSS
< or la GC de RS e los clientes clientes Satisfechos) clientes s_atls lechos en las e las
o P redes sociales?
% Afios de las Analizar los aflos que se | El nimero de afios que las
20 Estabilidad microempresas  que mamllenen Iasd mlcroemprle_sas dmlcroem;_)re_sas usan gestlor; Ar!tlg_uetliad (afios) del Local Ar!tlg_uetliad (afios) del Local Anual Documental MICRO_BASE Primaria VI04_VE20 Estadisticas SPSS
aplican GC de RS en el mercado que aplican le conocimiento tienen en el | Principal Principal GENERAL
gestién de conocimiento mercado
Participacion en el | Conocer nivel de participacién [ Aumento de participacion en Porcentaje de Participacion 14. ;Cudl es el porcentaje de Encuesta GC
21 Crecimiento mercado al aplicar | en el mercado con gestion de | el mercado usando GC de enel merlcado P participacion en el mercado Anual Estadistico de las RS Primaria VIO3_VE21 Estadisticas SPSS
GC de las RS conocimiento de redes sociales | Redes Sociales. . de su microempresa?
15. Indique el rango de la
Generacién de Conocer la variacion de | Seguidores ganados en cantidad de sus seguidores o
22 Popularidad Seguidores al aplicar seguidores al apllcdar gesuondde base a la gdesnon ddel Cantidad de Seguidores suscné)t(l)jr_es en la red social Anual Estadistico Ezculesta gc Primaria VI04_VE22 Estadisticas SPSS
&Cde RS conocimiento e Redes | conocimiento de Redes que dedica mayor tiempo e las R
Sociales Sociales para la gestion  del
conocimiento

Elaborado por: La autora.

100




Anexo 5. Encuesta a microempresarios sobre la Gestién del conocimiento de las redes
sociales y su incidencia en la competitividad.

JUTEG

Encuesta dirigida para los microempresarios de Ecuador

GESTION DEL CONOCIMIENTO DE LAS REDES SOCIALES Y SU INCIDENCIA EN
LA COMPETITIVIDAD DE LAS MICROEMPRESAS

Objetivo: Determinar la incidencia entre la gestion del conocimiento de las redes sociales y la
competitividad de las microempresas.

Instrucciones:
Lea detenidamente y marque con una (X) a los lados de la respuesta correcta segun su criterio

1. ¢Utilizalas redes sociales de su microempresa para gestionar datos e informacion para
su conversion en conocimientos?

s NO [

2. Indique el tiempo promedio para la atencion al cliente en las Redes Sociales de su
microempresa

1 minuto [J 5 minutos [ 10 minutos [ 15 minutos [

30 minutos [

3. Indique la cantidad promedio de interacciones diarias que recibe en las redes sociales
de su microempresa.

» Comentarios de . . Repr ion
Interaccion . . Mensajes Reacciones/ . ep o_duc_c on/

h Publicaciones R Menciones Visualizaciones
Promedio Likes

Fotos Videos Inbox Directo Whatsapp de Videos

4. ¢Utiliza alianzas estratégicas para el posicionamiento de su microempresa? ¢Cual
utiliza para el posicionamiento de su microempresa?

s NO [

5. De las siguientes opciones ¢ Cual utiliza para el posicionamiento de su microempresa?

Uso de influenciadores [ Contratacion de Community Manager [

Colaboraciones Estratégicas con otras microempresas [l Otra [
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6. ¢ldentifica las interacciones o datos para la gestibn del conocimiento de su
microempresa?

s NO [

7. ¢Utiliza herramientas para la extraccién de datos provenientes de las interacciones en
las redes sociales de su microempresa?

s NO [
8. ¢Se analizan los datos de las redes sociales para la gestién del conocimiento de su

microempresa?

s NO [J

9. ¢ Se crean o utilizan Bases de Datos para el almacenamiento de los datos extraidos de
las redes sociales de su microempresa?

s NO [J

10. ¢Cudl es el porcentaje que utiliza del conocimiento de las redes sociales en su
microempresa?

1% [ 5% [ 10% [ 25% [ 50% [ 100% [

11. ¢ Utiliza informacion de las redes sociales para observar y analizar la competencia?

s NO [J

12. ¢Cual es su posicion en los buscadores de internet?
lera—3era [l 4ta — 6ta [ 7ma — 10ma []

1lava en adelante [ Ninguna ]

13. ¢Cual es su porcentaje de opiniones positivas o clientes satisfechos en las redes
sociales?

5% [ 25% [J 50% [J 75% [J 100% [J

14. ¢ Cual es el porcentaje de participacion en el mercado de su microempresa?

5% [ 25% U 50% ] 75% J 100% [

15. Indique el rango de la cantidad de sus seguidores o suscriptores en la red social que
dedica mayor tiempo para la gestion del conocimiento

1-1.000 [ 1.001- 5.000 [J 5.001 - 10.000 [ 10.001 - 25.000 [J
25.001 -50.000 [ 50.001- 75.000 [ 75.001 — 100.000 L1  Més de 100.000 []
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Anexo 6. Estructura de Variables en el Programa Estadistico IBM SPSS.

oo~ |k —=

-ﬁ-hthh-ﬁ-bLnJLu.‘lLuJLA.‘ILr..‘ILr.JLULAJLAJLAJI'\JT\JI\JI\JI\JI\JT\JI\JI\JI\J—L—L—L—L—L—L—L—L—L—L
on | Wil =||lo|lw|a|l~N|lhth|&|W|RK|l|=||C||w|oo|~|lc)|miEE|lwlikh|l=||c|llw|ca|=~|on|o|| &~ |lW|Ra|=|o

MNombre
Vi1 _VEO1_GC_RS
VI01_VEO1_APRENDIZAJE_ORGAMNIZACIONAL
V101 _SUBVEO1 GC_RS
VID1_SUBVEON_NUMERO_PERSOMNAL
VID1_VEDZ2_GC_RS
VI01_VEQO2_ATEMCION_CLIENTE
VI1_VEO3_GC_RS
V101 _VED3 TIEMPO
VID1_SUBVED4 _GC_RS
VI01_SUBVEQD4 INTERACTIVIDAD_FOTOS
VI01_SUBVED4 INTERACTNVIDAD _VIDEOS

VI01_SUBVED_INTERACTIVIDAD_MENSAJES. .
VI01_SUBVED INTERACTIVIDAD_MENSAJES. ..
WVI01_SUBVED4 INTERACTIVIDAD MENSAJES. .

VIO1_SUBVED4_INTERACTIVIDAD_LIKES
VIO _SUBVED4_INTERACTIVIDAD_MENCIOMES

VI01_SUBVED_INTERACTIVIDAD_REPRODUC...

VI01_VEO4 GC_RS
VI01_VED4_INTERACTIVIDAD
VI01_VED5_GC_RS
VI01_VED5_ALIANZAS_ESTRATEGICAS
VI01_SUBVED5_GC_RS
VI01_SUBVED5_ALIANZAS ESTRATEGICAS
VI02_VEO6_GC_RS
VI02_VEOG_IDENTIFICACION_CONOCIMIENTO
VI02_VEO7_GC_RS
VI02_VEO7_ADQUISICION_CONOCIMIENTO
VI02 VE08_GC_RS
VI02_VE0B_DESARROLLO_CONOCIMIENTO
VI02_VED9_GC_RS
VI02_VE09_RETENCION_CONOCIMIENTO
VI02_VE10_GC_RS
VI02_VE10_USO_CONOCIMIENTO
VI03_VE11_GC_RS
VI03_VE11_INVERSION_TICS
VI03_VE12_GC_RS
VI03_VE12_VIGILANCIA_TECNOLOGICA
VI03_VE13_GC_RS
VI03_VE13_LOGISTICA_PEDIDOS
VI03_VE14_GC_RS
VI03_VE14_POSICIONAMIENTO_WEB
VI03_VE15_GC_RS
VI03_VE15_INNOVACION

VI04 VE16_GC_RS

VI04 VE16_EFICIENCIA_VENTAS
VI04_VE17_COSTOS

Tipo
Mumérico
Mumérico
Mumérico
Mumérico
Mumérico
Mumérico
Mumérica
Mumérico
Mumérico
Mumérico
Mumérico
Mumérico
Mumérico
Mumérico
Mumérico
Mumérico
Mumérico
Mumérica
Mumérico
Mumérico
Mumérico
Mumérico
Muméricao
Mumérico
Mumérico
Mumérico
Mumérico
Mumérica
Mumérico
Mumérico
Mumérico
Mumérico
Mumérica
Muméricao
Mumérico
Mumérico
Mumérico
Mumérico
Mumérica
Mumérico
Mumérico
Mumérico
Mumérico
Mumérica
Mumérico

Mumeérico

oo O 0O 00O 00 90 00 0D 902 00 o0 CO o0 00 00 o0 00 O 00 o0 o0 o0 oo 00 O o o S o0 o oo o0 oo oo 00 oo oD O Co S0 o0 &0 ) . & &

Anchura

Medida
&5 Mominal
&5 Mominal
&5 Nominal
& Escala
&5 Mominal
&5 Mominal
&5 Mominal
&% Escala
&5 Mominal
&7 Escala
< Escala
& Escala
g@ Escala
¥ Escala
&7 Escala
< Escala
£ Escala
&5 Mominal
&% Escala
&5 Mominal
&5 Mominal
&5 Mominal
&5 Mominal
&~ Nominal
&5 Mominal
&5 Mominal
&5 Mominal
&5 Mominal
&5 Mominal
&5 Nominal
&5 Mominal
&5 Nominal
47 Escala
&5 Mominal
& Escala
&5 Mominal
&5 Nominal
&5 Mominal
&5 Mominal
&5 Nominal
&5 Mominal
&5 Nominal
&5 Mominal
&5 Mominal
g@ Escala
4 Escala
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MNombre

40 VI03_VE14 GC_RS
41 VI03_WVE14 POSICIONAMIENTO WEB
42 VI03_VE15_GC_RS
43 VI03_VE15_INNOWVACION
44 VI4 VE16_GC_RS
45 VI04_WVE16_EFICIENCIA_VENTAS
46 VI04_WE17_COSTOS
47 VI04_WVE18_RENTABILIDAD
48 VI04_ VE19 GC_RS
49 VI04_WE19_SATISFACCION
50 VID4_VE20_GC_RS
51 V04 WVEZ20 ESTABILIDAD
52 VI04 VE21 GC_RS
53 VI04_WVE21_PARTICIFACION_MERCADO
54 VD4 VE22 GC RS
85 VI04_WVEZ22 POPULARIDAD
56 GESTION_COMOCIMIENTO_REDES _SOCIALES
57 COMPETITVIDAD
%] COMPETITIVIDAD_GC_RS
59 COMPETITIVIDAD_NO_GC_RS
Elaborado por: La autora.

Tipo
Mumeérico
Mumeérico
Mumérico
Mumérico
Mumeérico
Mumérico
Mumérico
Mumeérico
Mumérico
Mumérico
Mumeérico
Mumérico
Mumérico
Mumeérico
Mumeérico
Mumérico
Mumeérico
Mumeérico
Mumérico

Mumeérico

o0 02 k3 OO0 O OD o0 o0 O 0D o0 o2 COo o0 o0 0D 02 o0 O oD

Anchura

Medida
&5 Mominal
&5 Nominal
&5 Mominal
&5 Nominal
&5 Mominal
4% Escala
& Escala
& Escala
&5 Mominal
& Escala
&5 Mominal
& Escala
&5 MNominal
4 Escala
&5 Nominal
4% Escala
&5 Mominal
& Escala
4% Escala
& Escala
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