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ABSTRACT

Social interaction between individuals and companies has increased by means of the use
of technology. However, little is known about how this interaction generates knowledge,
creates new ideas and triggers innovation in enterprises. This raises a question: can the
use of social networking technologies promote effective knowledge management within
firms? in order to answer this question, we analyzed three small software development
companies in the Valley of Toluca in Mexico, using qualitative research through in-depth
interviews, and found several answers. After a literature review of previous research in
the field, we chose seven variables {(knowledge, information, innovation, impact of work
with social networks, monitoring technology and organizational learning) to develop a
questionnaire that was used to conduct the interviews that were applied to managers. We
found that social networks affect technological knowledge construction, and are used to
promote business, find employees and generate new ideas, among other findings.

Key-words: social networks; knowledge management; technological monitoring.

RESUMEN

La interaccién social entre los individuos y las empresas se ha potencializado usando la
tecnologia. Sin embargo, poco se sabe acerca de cémo éste vinculo genera conocimiento,
crea nuevas ideas y dispara la innovacion en las empresas. De aqui surge una pregunta:
i{Puede el uso de tecnologias de redes sociales impulsar la gestién del conocimiento al
interior de las empresas? Para intentar responder esta interrogante, analizamos tres
pequefias empresas de desarrollo de software del Valle de Toluca en México, y utilizando
a investigacidén cualitativa a través de entrevistas a profundidad encontramos varias
respuestas. Después de una revision de la literatura sobre el tema elegimos siete
variables (conocimiento, informacién, innovacién, impacto del trabajo con redes sociales
en Internet, vigilancia tecnoldégica y aprendizaje organizacional), que permitieron
desarrollar un cuestionario que se utilizd para realizar las entrevistas gue se aplicaron a
los directivos. Finalmente, encontramos que las redes sociales tecnoldgicas influyen en la
construccién del conocimiento, y son utilizadas para promover las empresas, buscar
empleados y generar nuevas ideas, entre otros hallazgos.

Palabras-clave: redes sociales; gestién del conocimiento; vigilancia tecnolégica.
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1 INTRODUCCION

La dindmica actual obliga a las empresas a tener interacciones con
distintas personas, instituciones, grupos y organismos. A lo largo del dia se
generan mensajes, y se recolecta o envia informacién. Estas interacciones
generan redes de personas con las cuales se tiene contacto. Hoy en dia
estos procesos de comunicacién se han potencializado con el uso de la
tecnologia. Las redes sociales a través de Internet y de otros dispositivos
electrénicos conectados a ella han acelerado y fomentado la comunicacion
entre las empresas y las personas. Sin embargo, lo relevante es convertir
fa informacién en conocimiento Gtil para la empresa y darle una adecuada
aplicacién y ello se puede realizar dentro de lo que actualmente se
denomina gestién del conocimiento.

Hoy en dia los procesos de comunicaciéon y obtencidén de informacién
se han potencializado con el uso de la tecnologia (KARL, 1997). Las redes
sociales a través de Internet y de otros dispositivos electrdnicos
conectados a ella han coadyuvado a un manejo de grandes volimenes de
informacién con gran rapidez y facilidad de acceso y una necesidad
imperante para las empresas es mantenerse actualizadas sobre todos los
cambios e innovaciones presentes en el sector en gue se desenvuelven,
asi como las acciones y estrategias de sus competidores. Por lo que el
conocimiento y la informacién se convierten en recursos valiosos para las
organizaciones. De ahi que la gestién del conocimiento cobra cada vez
mayor fuerza, al constituirse como un proceso de captacién, analisis y
organizacién de informacién interna y externa qgue apoya la toma de
decisiones.

Debido a lo anterior, la investigacién sobre redes sociales en los
sistemas de informacién se enmarca entre los estudios méas actuales y en
las fronteras de la investigacion. Dada la novedad de estas plataformas
sociales muy poco se ha investigado al respecto, a pesar de que muchas
compafiias han comenzado a utilizar las redes sociales para dar publicidad
a sus productos o servicios (SANDOVAL-ALMAZAN & GOMEZ-DIAZ, 2010).

En medio del auge y crecimiento en el uso de redes sociales en el
mundo empresarial es necesario realizar investigaciéon tendiente a
resolver interrogantes gue surgen alrededor de este tema: i(Realmente
funcionan las redes sociales para atraer mas clientes? {Cémo estd usando
el personal de las empresas las redes sociales? (Estas redes sociales
acercan o alejan a las personas? Pero mas importante: (Se genera
conocimiento a través de las redes sociales al interior de las empresas?

En base a lo anterior, se desarrollé un proyecto de investigacion en
tres microempresas relacionadas con tecnologias de informacién que
tienen su base en el Valle de Toluca, Estado de México. Las tres empresas
tienen en comun estar desarrollando productos o servicios vinculados con
internet. Su seleccion fue de forma discrecional debido a que responden a
tres areas de desarrollo tecnoldgico: una empresa se dedica al comercio
electrénico; otra empresa al desarrollo de sistemas de informacién empre-
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sarial y la tercera al desarrollo de aplicaciones Web. De tal forma que se
cubren tres aspectos de tecnologia de informacién: comercio electrénico,
desarrollo de sistemas y de aplicaciones hechas a la medida. Otro factor
fue la conveniencia de entrevistar a los directivos pues radican en la
ciudad de Toluca, situacién que permitié iniciar de forma rapida el
proyecto de investigacién y obtener datos recientes de cada una de las
empresas elegidas.

El objetivo de conocer si el uso de las redes sociales impacta en la
gestion del conocimiento en las empresas y encontrar respuestas a
diversas preguntas relacionadas con éste, entre ellas: éCdmo se genera
conocimiento al interior de las organizaciones a través de redes sociales
en internet? éQué caracteristicas tiene? {Sirve para la toma de decisiones?
{Puede constituir una herramienta de apoyo en la vigilancia tecnolégica? A
partir de los resultados esperamos contribuir a que las empresas puedan
tomar conciencia sobre el uso de estas tecnologias para su beneficio y
expandir sus negocios en ésta era de la nueva economia. El articulo se
integra por cuatro partes principales: la primera comprende el marco de
referencia que aborda temas como la sociedad del conocimiento, redes
sociales y gestién del conocimiento; la segunda describe la metodologia
desarrollada en la investigacién; en la tercera parte se presentan los
resultados obtenidos; y finalmente en la cuarta y Gitima se presentan las
conclusiones y se proponen futuras lineas de investigacién que pueden
dar continuidad al estudio realizado.

La investigacion encontré que el uso de redes sociales se vincula a la
gestion del conocimiento, ya que favorece el intercambio de informacién
entre empleados, clientes y proveedores a la vez que permite detectar
nuevas oportunidades en el mercado al tener acceso a la difusién sobre
productos y servicios gue ofrecen otras empresas.

2 MARCO DE REFERENCIA

2.1 LA SOCIEDAD DEL CONOCIMIENTO

El siglo XX trajo consigo grandes avances para la humanidad, en
materia de comunicaciones y la giobalizacién son sdélo algunos de ellos, sin
embargo en la década de los noventas se apunté con fuerza hacia un
elemento que se ha denominado la sociedad del conocimiento.

Con el advenimiento de la nueva era se generaron grandes expecta-
tivas de progreso en el mundo. Senala la UNESCO (2005}, en el documento
“Hacia las Sociedades del Conocimiento”, que la tecnologia e Internet
parecen abrir nuevas perspectivas a la ampliacién del espacio publico del
conocimiento.

GARCIA-LOBO (2004) afirma que, en una economia con reglas
cambiantes, la Unica fuente de ventajas competitivas es el conocimiento.
Las organizaciones gue se encuentran en capacidad de generar nuevo
conocimiento, difundirlo y transferirlo dentro de las mismas, incorporarlo a
los bienes y servicios ofertados y realicen un proceso de innovacién
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continua seran las Unicas que estardn en capacidad de crear ventajas
competitivas potenciales.

En este contexto, Drucker (1996) afirma gue “los conocimientos son
el recurso primario para los individuos y para la economia en general. Pero
que los conocimientos especializados no producen nada por si mismos.
S6lo pueden volverse productivos cuando se integran en una tarea”. Esa
es la razén por la cual la sociedad del conocimiento es también una
sociedad de organizaciones: el propésito y la funcién de toda organizacion,
sea 0 no de negocios es la integracidén de conocimientos especializados en
una tarea coman.

La Tabla 1 hace una comparaciéon de estos cambios en el mudo digital
vs el mundo analdgico.

Tabla 1. Cambios de la sociedad industrial a la sociedad del conocimiento

Analdgico Digital o numérico

Transistores tratamiento de datos Microprocesadores

Magquinas de calcular Maquinas de comunicar
Softwares cerrados Softwares abiertos

Ordenadores aislados Redes de ordenadores
Multimedia Plurimedia

Saturacién informativa Agentes inteligentes

Continentes Contenidos

Gamas estables de productos Evolucién rapida de los productos
Productos con servicios Servicios con productos

Grupos geograficos Grupos virtuales

Coste Valor

Mercados basados en oferta Mercados basados en la demanda
Mercados nacionales Mercados globales

Mercados de masas Mercados segmentados
Creacién-Produccién-difusion Creacién-Difusién-Produccién
Culturas nacionales Culturas mestizas

Jerarquias Redes

Fuente: Escorsa & Maspons (2001}, con base en Cartier {1999).

Escorsa & Maspons (2001) afirman que la sociedad industrial da paso
a la sociedad del conocimiento. Senalan que la nueva fuente de bienestar
es el conocimiento, no el trabajo, el capital o la tierra. Se considera que
tras un periodo de transicién (1960-1990) basado en la produccién en
masa vivimos ahora en una etapa de ruptura (1991-2011) y presentan los
cambios de una sociedad a otra.

Bueno (1999) apunta que la sociedad del conocimiento se caracteriza
por la aparicién continua de saberes nuevos, por el desarrollo permanente
de las facultades intelectuales aunada a una aceleracién de la caducidad
de los paradigmas dominantes en anos precedentes, de obsolescencia en
los métodos de analisis y de las técnicas empleadas para la observacién
de la realidad. La transmisién de conocimientos que antafio se realizaba
de manera directa y personal ahora frecuentemente se lleva a cabo con
ayuda de las tecnologias de la informacién y comunicacién y de redes
sociales en Internet.

Hoy en dia, las organizaciones valoran fuertemente la importancia del
conocimiento y realizan un mejor uso del mismo, de alli que este factor
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estd siendo considerado por muchas empresas el recurso mas valioso, lo
cual ha impulsado a los directivos a adoptar estrategias que incluyen el
uso de redes sociales para crearlo, adquirirlo, difundirlo y aplicarlo dentro
de la organizacién para alcanzar los objetivos planteados.

2.2 GESTION DEL CONOCIMIENTO

La gestién del conocimiento es un proceso que puede potencializar
positivamente su impacto en las empresas apoyandose en tecnologias de
fa informacién y comunicacién con vistas a una mayor rapidez y eficiencia
en la difusiéon y aplicacién del conocimiento en los procesos operativos vy
administrativos. La rapidez y el crecimiento de los volimenes de informa-
cién y la necesidad de las empresas de usar la informacién que ayude a
alcanzar sus objetivos, han obligado a las organizaciones a aplicar la
gestion o gerencia del conocimiento. Segun Probst et a/ (2001) y Garcia-
Lobo (2004), muchas empresas han aprendido que para competir en este
mundo globalizado deben aprender a manejar sus activos intelectuales y a
gestionar su conocimiento. En este sentido, un conjunto de conceptos
acerca de este tema se integra en la Tabla 2.

Tabla 2. Definiciones de gestién del conocimiento

Autores Definicién

Escorsa & “Clasificacién de los diferentes conocimientos que los empleados de ia

Maspons empresa han acumulado de forma que puedan ser compartidos”.

(2001)

Alavi & “Proceso sistémico y especifico de una organizacién, cuya finalidad es

Ledyner adquirir, organizar y comunicar tanto el conocimiento tacito como el

(2002) explicito de ios empleados, para gue otros empleados puedan hacer uso
de él".

Garcia-Lobo | “La gestién del conocimiento hace referencia a un proceso gue se inicia

(2004) con la captura y creacidén del mismo y culmina con su aplicacién o valida-
cién”. Las fases que conforman este proceso son: captura y creacién de
conocimiento; codificacién y organizacién; difusién y transferencia: apli-
cacién; y medicién y evaluacion”.

Carrién- “La Gestion del Conocimiento es, en definitiva, la gestidén de los activos

Maroto intangibles que generan valor para la organizacién. La mayoria de ellos

(2006} tienen que ver con procesos relacionados de una u otra forma con la
captacidn, estructuracion y transmisién de conocimiento”.

Fuente: elaboracién propia a partir de los autores citados

Los autores de la Tabla 2 muestran un conjunto de conceptos aislados
sobre gestidon del conocimiento, por ello presentamos dos dimensiones
gue agrupan estos y otros conceptos, por ejemplo, una primera dimensién
del concepto es la que lo ubica como un proceso que mediante el uso de
tecnologias de la informacién busca la combinacién sinérgica del trata-
miento de los datos y de la informacidén y la capacidad creativa e inno-
vadora de los seres humanos en un complejo grupo de habilidades dinami-
cas y know how gue estan en constante cambio (BUENO, 1999; FIRESTONE
& McELROY, 2003; REYES, 2005; WiG, DE HOOG, & VAN DER SPEK, 1997).

Otra dimensién ubica a la gestién del conocimiento como una herra-
mienta de direccién gue se enfoca a determinar, organizar, dirigir, facilitar
y supervisar las practicas y actividades relacionadas con el conocimiento
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{activos intangibles) requerido para alcanzar las estrategias y objetivos de
negocio deseados y que generan valor para la organizacién a la hora de
conseguir capacidades o competencias esenciales (HOLSAPPLE & JOSHI,
1999).

Finalmente, coincidimos con el concepto de Marin y Zarate (2008)
guienes presentan una definicién integradora afirman que la gestién del
conocimiento es: “un arte en el que se transforma informacién y activos
intelectuales en valor perdurable/duradero para una organizaciéon y para
sus clientes”.

2.3 VIGILANCIA TECNOLOGICA

Una nueva vertiente de la gestién del conocimiento que se ha
comenzado a utilizar mucho es la vigilancia tecnolégica, que utilizan las
empresas para darle seguimiento a sus propios recursos y los de su
competencia y que se explica en el siguiente apartado.

En la dinamica actual se presenta una fuerte coincidencia entre los
estudiosos de la gestiéon del conocimiento sobre la importancia de la
tecnologia en la transmisidén del mismo y el anédlisis del entorno en que las
empresas se desenvuelven lo que nos lleva a explorar otro aspecto de
gran relevancia que se ha denominado vigilancia tecnoldgica (VIT) y que
cobra cada vez mayor fuerza.

Palop & Vicente (1999) definen a la vigilancia competitiva como
“sistema organizado de observacién y anélisis del entorno, tratamiento y
circulacién interna de los hechos observados y posterior utilizacién en la
empresa”.

La norma UNE 166006:2006 emitida por la Asociacién Espafiola de
Normalizacién y Certificacién sefala: “La vigilancia tecnolégica es un
proceso organizado, selectivo y permanente, de captar informacién del
exterior y de la propia organizacién sobre ciencia y tecnologia, seleccio-
narla, analizarla, difundirla y comunicarla, para convertirla en conoci-
miento para tomar decisiones con menor riesgo y poder anticiparse a los
cambios” (AENOR, 2006).

Escorsa & Maspons (2001} presentan algunas definiciones de que
permiten extraer diversos elementos relacionados con la VIT:

* Permite determinar sectores generadores de innovaciones;
* Involucra esfuerzos qgue posibilitan conocer novedades;

« Mediante el anélisis del entorno permite detectar amenazas y
oportunidades de desarrollo;

e Se constituye por un conjunto de técnicas para el tratamiento
sistematico y estratégico de informacion;

e Coadyuva a la toma de decisiones estratégicas.
Aunado a lo anterior y coincidiendo con Palop y Vicente (1999) hoy en
dia la vigilancia tecnoldgica ha dejado de ser un patrimonio de las grandes
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empresas y estd cada vez mas, por costos, facilidad técnica y organiza-
tiva, al alcance de un mayor nUmero de empresas de menor tamafio. La
principal condicién para que las pequefias y medianas empresas puedan
beneficiarse de la vigilancia tecnolégica es la existencia de una estrategia
y de una voluntad de liderazgo unida a la utilizacién de la tecnologia como
factor de generacién de ventajas competitivas. Vale la pena resaltar la
afirmacién en gue plantean:

Aguellas PYME que cumplan los anteriores requisitos también pue-
den beneficiarse de la vigilancia tecnolégica. Para ello pueden
aprovechar una serie de medidas y herramientas béasicas propias,
apoyarse en Centros Tecnoldgicos que entiendan la VIT como una
prioridad y compartir determinadas herramientas, mediante coope-
racién con otras empresas (PALOP & VICENTE, 1999).

De manera general la vigilancia tecnolégica se constituye como un
proceso de captaciéon, andlisis y organizacién de informacién interna y
externa gue apoya la gestién del conocimiento y la toma de decisiones en
una organizacion.

2.4 REDES SOCIALES Y SU IMPORTANCIA

La manera de comunicarse al interior y al exterior de las empresas se
ha venido a modificar con el uso de las tecnologias de informacion y
comunicacioén, particularmente con el Internet, a través de las denomina-
das redes sociales.

Las redes sociales o socia/ media constituyen un tema que por su
novedad aun no se encuentra claramente definido y establecido; ya que
todavia no existe una definicién absoluta sobre el mismo, tampoco se
conocen los limites del campo de estudio - si estos abarcan solo sitios de
redes, aplicaciones o paginas Web con muitiples fuentes - mucho menos
existen datos sobre su penetracién en las organizaciones, la comunicacién
y la sociedad en general. Hoy en dia no se cuenta con una definicién
absoluta sobre redes sociales, sin embargo la revisién de la conceptuali-
zacién por algunos autores permite introducirse al concepto:

De acuerdo a Lozares (1996}, las redes sociales pueden definirse
como: “un conjunto bien delimitado de actores - individuos, grupos,
organizaciones, comunidades, sociedades globales, etc. — vinculados unos
a otros a través de una relacién o un conjunto de relaciones sociales”.
Aruguete (2001) las concibe como “formas de interaccién social, definidas
como un intercambio dindmico entre personas, grupos e instituciones en
contextos de complejidad. Un sistema abierto y en construccién perma-
nente que involucra a conjuntos que se identifican en las mismas
necesidades y problemédticas y que se organizan para potenciar sus
recursos”. Boyd & Edison (2007} conceptualizan a las redes sociales como
servicios basados en web que permiten a los individuos construir un perfil
puUblico o semi-publico dentro de un sistema acotado, articular una lista de
otros usuarios con los gue comparten una conexién, y ver y recorrer su
lista de las conexiones y las hechas por otros dentro del sistema.
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Las redes sociales son el resultado de un proceso evolutivo de formas
de organizacién social, en las cuales se conectan grupos de individuos
para poder coordinarse y actuar en conjunto, de acuerdo con Ronfeldt
(2006}, y han adquirido gran fuerza con el apoyo de las tecnologias de
informacidén, utilizando sitios en internet que permiten recrear redes
sociales existentes en el mundo fisico hacia un mundo virtual (SANDOVAL-
ALMAZAN & SAUCEDO-LEYVA, 2010}. En resumen, las redes sociales en
internet se constituyen por el conjunto de personas y organizaciones que
intercambian informacién por este medio.

Es indudable que estas redes sociales han impactado el mundo
laboral. Los trabajadores de las empresas han cambiado su forma de
trabajo alentados por el uso de la tecnologia de informacién y comuni-
cacion. De acuerdo a la vision de Castells (2009), los trabajadores se
pueden dividir en tres grupos: los que son fuente de innovacién y valor, los
que obedecen instrucciones y los gue son irrelevantes porque carecen de
la formacién suficiente o no tienen infraestructura para sobreuvivir.

Los trabajadores gue defienden el uso de su correo electrénico, su
cuenta de Twitter o el uso de Facebook para comunicarse, y gue sus jefes
pretenden controlar o restringir son el mismo grupo de empleados innova-
dores que estan haciendo cientos de transacciones al dia para su empresa
generando dinero y reduciendo costos a través del uso de la tecnologia
(VAZQUEZ & MENDEZ, 2009).

Estas “redes empresariales” de contactos humanos, aln no se han
contabilizado. Desconocemos su impacto y trascendencia en los negocios,
apenas tenemos una idea primaria de a dénde pueden llegar(SANDOVAL
et al., 2012). Con base en ello, esta investigaciéon se enfoca a identificar
los procesos de gestion de conocimiento dentro de las empresas en
estudio utilizando las redes sociales, observar cé6mo se organizan, distri-
buyen vy reutilizan los conocimientos a través del uso de tecnologias de
redes sociales, buscando responder a la interrogante: éLas redes sociales
generan conocimientos al interior de las empresas? Y si estos conocimien-
tos generan un beneficio en las empresas o bien se trata de un distractor
que reduce sus tiempos de respuesta y le resta productividad a sus
empleados. Este es un primer esfuerzo de una investigacién que siente a
las bases de un estudio més profundo y de largo plazo.

En los dltimos afios han cobrado fuerza los estudios gue se han
realizado sobre las redes sociales (KATZ, LAZER, ARROW, & CONTRACTOR,
2004) es el primero en realizar un analisis de la teoria de redes y los
grupos sociales con el uso de la tecnologia. Kumar, Novak & Tomkins
(2006) hacen una recopilacién sobre la evolucidén y las distintas estruc-
turas de las redes sociales en linea. Boyd & Edison (2007) han planteado
una definicién sobre estos sitios de comunicacién. Hargittai (2007) e Liu
(2007) hacen investigacion sobre las diferencias entre los distintos perfiles
de usuarios. Liccardi (2007) se centra en cémo se organizan los estudian-
tes con las redes sociales. Krishnamurthy & Wills (2008) se enfocan a la
privacidad en linea. Williams & Durrance (2008) analizan a las redes
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sociales bajo el concepto del capital social que planteé (PUTNAM, 1993).
Sin embargo, el auge de los Ultimos dos afios ha dado lugar a diversos
avances en este campo, por ejemplo, Sylvie (2008) que analiza las redes
sociales a partir de una comunidad que se estd gestando en torno al uso
de la tecnologia; Contractor (2009) propone redes multidimensionales
producto de este avance tecnolégico, y finalmente Dutton (2009) vincula
las redes sociales con la construccién de un nuevo estado.

Este conjunto de estudios enmarcan un tema que por su novedad aln
no se encuentra claramente definido y establecido; ya que todavia no
existe una definicion absoluta sobre redes sociales o social media,
tampoco se conocen los limites del campo de estudio - si estos abarcan
solo sitios de redes, aplicaciones o paginas Web con muitiples fuentes -
mucho menos existen datos sobre su penetracién en el gobierno, la
comunicacién y la sociedad en general.

Un grupo consultor espafol, N-Economia ha realizado un estudio de
tendencias de cémo las redes sociales impactardn a las empresas y
pronostican para el 2012 el uso de microblogging, mientras para el 2015
se haran analisis de redes sociales y el uso de telefonia inteligente con
aplicaciones personalizadas para hacer negocios (DURAN, 2010).

La consultora The Competitive Intelligence Unit (CiU) hizo una
encuesta via telefénica con una muestra de 1,500 entrevistados mexica-
nos. De esta encuesta los j6venes entre 16 a 25 afios usan internet y 87%
de los mayores de 50 afos se conectan a la red. De estos, el 50% se
conecta desde sus casas, el 22% desde el trabajo y un 20% desde un
cibercafé, sélo el 8% lo hace desde la escuela. Un 68% de la muestra usa
redes sociales, el 48% de los encuestados sélo pertenecen a una red
social, pero el 52% restante tienen por lo menos acceso a dos o més
redes. En cuanto a la visita de sitios de redes sociales en México, Hi5 se
lleva el primer lugar con el 69%; Facebook el 56%, MySpace el 24%,
Twitter el 13%. Un estudio reciente publicado en Internet sobre el uso de
Twitter indica gque en agosto de 2009 habian 32 mil cuentas y sélo 8,500
estaban activas. De acuerdo con Mente Digital, el crecimiento ha sido
exponencial (en cuentas de Twitter) desde entonces ya para 2010 la cifra
se elevd a 140,000 y en 2011 dio un brinco importante de 4.1 millones.
Consistente con esta idea, el nUmero de usuarios de internet en México
crecié durante el Gltimo afo (2011) un 14% vy se situd en los 40.6 millones.
En enero de 2010 la cantidad de cuentas totales crecié cuatro veces su
tamafo en relacién con el afio anterior, mientras que las cuentas activas
crecieron un total de ocho veces.

El uso de Internet en México ha crecido de manera acelerada en los
Gltimos afios. Actuaimente, segln el Gltimo estudio de la AMIPCI (2012),
existen 40.6 millones de internautas en el 2012, los cuales 92% visita las
redes sociales. De ellos, el 90% utiliza Facebook, la red méas popular, el
60% utiliza YouTube, el 60% utiliza Twitter, el 34% utiliza Google Plus y el
25% utiliza Hi5. En otro estudio, realizado por la AMIPCI (2011), més del
77% de los mexicanos han leido un biog y 66% participa en una red social.
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El estudio realizado por Mente Digital, y publicado por Perez-Bolde
{2009} revela que 56% de los usuarios son hombres, y 44% mujeres. Sin
embargo, ellas publican hasta 2.5 veces mas mensajes que los hombres.
La mayoria de los twitteros en México se conectan a la red social via web,
con 49%; otros 41% lo hacen a través de la plataforma TweetDeck. El 95%
del total de twitteros en México publica apenas entre 0 y 1 post al dia; 3%
publican de dos a cinco, y sélo el 2% publica seis 0 mas veces.

Estos datos muestran la existencia de redes sociales articuladas
mediante el uso de la tecnologia que estan presionando, colaborando,
promoviendo sus intereses hacia dentro y afuera de las empresas. Estos
ejemplos nos llevan a explorar esta tendencia social en las empresas bajo
multiples aristas: {Cudles son los limites de la informacién? {Cémo evaluar
el impacto de estas tecnologias en los negocios? {Qué casos exitosos se
pueden encontrar? éQué variables se deben identificar para analizarlos?
{Cémo entender el concepto del llamado social media bajo el contexto
empresarial y de negocios? iCémo debe utilizar estas redes para
comunicarse en forma eficiente con los clientes y proveedores? Estas
preguntas justifican la necesidad de una investigaciéon mas a fondo.

Esta investigacion se enfoca a identificar los procesos de gestion de
conocimientos dentro de las empresas analizadas, observar cémo se
organizan, distribuyen y reutilizan los conocimientos a través del uso de
tecnologias de redes sociales. Buscando responder a la interrogante: ilLas
redes sociales generan conocimientos al interior de las empresas? Y si
estos conocimientos generan un beneficio en las empresas o bien se trata
de un estorbo que reduce sus tiempos de respuesta y le resta produc-
tividad a sus empleados. Este es un primer esfuerzo que busca ser una
investigacién gue siente las bases de un estudio mas profundo y de largo
plazo.

2.5 LAS REDES SOCIALES Y LA GESTION DEL CONOCIMIENTO

La practica empresarial ha cambiado bajo la denominacién de una
empresa en red, que es flexible, que comparte informacién y conocimiento
para ganar una cuota de mercado (CASTELLS, 2009).

Dado el gran avance de las tecnologias de la informacién y comuni-
caciéon y dentro de la denominada “sociedad del conocimiento”, una
empresa es solamente un nodo de una gran red de contactos, interaccio-
nes y multiples redes gue se integran entre si. La hypermediacién, donde
miles o millones de clientes potenciales pueden acceder a productos
alrededor del mundo, permite que los costos de publicidad y de cobranza
disminuyan e incluso se pulvericen (CARR, 2000}).De ahi la trascendencia
de gue las empresas optimicen el uso de redes sociales en internet pues
en lo sucesivo serd un factor de que marque la supervivencia y éxito.

Barragan-Ocafa (2009) realiz6 un estudio sobre los modelos de
gestion del conocimiento y propone un taxonomia gue los agrupa en cinco
categorias (ver Figura 1), asignando uno para los modelos de redes
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sociales y trabajo de gestién del conocimiento, lo que es muestra de la
trascendencia de las redes en este campo.

Figura 1. Hacia una taxonomia de los modelos de gestién del conocimiento

Taxonomia para modelos de
gestion del conocimiento

v v ! v v
Modelos Modelos Modelos de Modelos Modelos
conceptuales, cognoscitivos redes sociales cientificos y holisticos de
tedricos y y de capital y de trabajo tecnologicos gestion del
filoséficos de intelectual de de gestion del de gestion del conocimiento
gestion del gestion del conocimiento conocimiento

conocimiento conocimiento

SN

_

—

Caracteristicas propias del contexto donde se analiza, disefia y aplica el modelo

Fuente: Barragdn-Ocana (2009)

Bajo la vision de Barragdn-Ocafa (2009} en el grupo de modelos de
redes sociales y de trabajo de gestién del conocimiento se pueden incluir
las comunidades de practica y las redes de conocimiento y es aqui donde
las redes sociales en internet juegan un papel preponderante ya que un
aspecto en que enfatiza es la socializacidén del conocimiento, a partir de la
cual es posible aprovechar las redes construidas con este fin, en beneficio
de los participantes por medio de la vinculacién y el intercambio en un
marco de confianza y conciencia del valor del conocimiento.

Las redes sociales en Internet abren una puerta a las empresas para
obtener y difundir conocimiento en un mundo donde la velocidad con la
gue ésta se genera hace indispensable un ambiente cooperativo y de
intercambio de informacidn.

3  DESARROLLO DE LA INVESTIGACION

Para esta investigacién se seleccionaron tres microempresas relacio-
nadas con las tecnologias de informacién qgue tienen su base en el Valle de
Toluca, Estado de México, donde se encuentra nuestra Universidad. Se
eligieron las tres empresas por que tienen en comun estar desarrollando
productos o servicios vinculados con internet y determinar asi el grado de
impacto de esta tecnologia en las empresas. Se decidié de forma dis-
crecional la seleccién de estas empresas porgue responden a tres areas
de desarrollo tecnoldgico: una empresa se dedica al comercio electrénico;
otra empresa al desarrolio de sistemas de informacién empresarial y la
tercera al desarrollo de aplicaciones Web. De tal forma que se cubren tres
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aspectos de tecnologia de informacién: comercio electrénico, desarrolio de
sistemas y desarrollo de aplicaciones hechas a la medida.

Otro factor importante fue que las tres empresas se ubican en la
ciudad de Toluca, situacién que permitié iniciar de forma répida el proyec-
to de investigacion y obtener datos recientes de cada una de las empresas
elegidas.

El estudio fue cualitativo, de tipo exploratorio, obteniendo
informacién de los directivos de las empresas seleccionadas por medio de
entrevistas semiestructuradas y no estandarizadas, ya que de acuerdo a
Sampieri (2010} al ser semiestructuradas permiten al investigador
establecer un orden para las preguntas, otorgdndole libertad de introducir
preguntas adicionales sobre conceptos de su interés de acuerdo al
transcurso del interrogatorio. En opinién de Kerlinger (1988) en las
entrevistas no estandarizadas, aungue se tienen preguntas previamente
formuladas, su contenido, su secuencia y redacciéon guedan en manos del
entrevistador, situacién muy favorable para que éste pueda formular
preguntas adicionales que considere convenientes.

En total se realizaron tres entrevistas con cada directivo o duero de
la empresa elegida; cada entrevista duré de 60 a 90 minutos de acuerdo
al tiempo del entrevistado, y se realizaron en el primer semestre del afo
2010.

Para disefiar el instrumento de investigacién, se llevé a cabo una
revision de literatura sobre gestiéon del conocimiento y sus principales
elementos, con base en autores como: Probst ef a/ (2001), Alavi &
Ledyner (2002), Garcia-Lobo (2004), Marin-Garcia & Zarate-Martinez
(2008), Diaz-Pérez, Deliz-Contreras, & Rivero-Amador (2009). Una vez
efectuado el andlisis de la bibliografia, se seleccionaron siete variables
gue se consideran tiene fuerte relacién con el tema: conocimiento,
informacién, innovacién, impacto del trabajo con redes sociales en
internet, vigilancia tecnolégica y aprendizaje organizacional (ver Tabla 3).
Finalmente, con base en estas variables, se disefié el cuestionario
completo con las preguntas en detalle que sirvié de guia para la aplicacién
de entrevistas, mismo que se presenta en el Anexo 1.

Para el analisis de los datos se recolectaron todas las entrevistas a
profundidad que fueron transcritas, posteriormente los investigadores
analizaron cada una de ellas para determinar qué elementos o ideas
aportaban los directivos que estuvieran relacionados con las variables
elegidas. Una vez realizado este conteo se procedié a validar por el
segundo investigador y finalmente escribir el reporte.
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Tabla 3. Variables y dimensiones

Variables Dimensiones

Conocimiento Generacion o adquisicidon
Temporalidad de aplicacién
Uso

Informacidn Origen
Intercambio
Difusién

Innovacién Nuevos desarrollos

Derivadas de Benchmarking
Eclecticismo

Impacto del trabajo con redes Nivel interno

Nivel externo

Nivel econémico

Implicaciones

Vigilancia tecnolégica Observacién y anélisis de competidores
Exposicidén de informacién propia
Toma de decisiones estratégica
Aprendizaje organizacional Nivel individual

Nivel grupal

Procedimientos

Fuente: elaboracién propia a partir de investigacién empirica

4 RESULTADOS

Con base en las respuestas obtenidas de los entrevistados, se presen-
tan los resultados agrupados por variable y de manera general. La primer
variable analizada fue la variable conocimiento, segln los resultados
mostrados en la Tabla 4, los entrevistados refieren que las redes sociales
los actualizan acerca de los cambios de su entorno de manera rapida y sin
mucho esfuerzo; de igual forma, indicaron gue una manera de conocer
técnicas en su area de desarrollo de software es usando las redes sociales.

Un hallazgo importante de la variable conocimiento, fue que la
interaccién de los entrevistados a través de estas herramientas tecnolé-
gicas les permite generar “conocimiento digital” planteando preguntas
especificas sobre procesos técnicos innovadores, o observando Ias
respuestas que ocurren en los foros especializados que se vinculan con
Twitter. Esta adquisicién de “conocimiento en linea” implica la realizacién
de actividades que construyan un significado o un valor de utilidad para
los empresarios.

Finalmente en la variable conocimiento se dan a conocer informa-
ciones al interior de las empresas que permiten la organizacién de
actividades o la generacién de nuevas ideas, segun lo referido. En este
sentido, las redes sociales se convierten en un canal alterno que permite
la asesoria virtual, lo cual lleva a construir redes de apoyo al interior o
exterior de la empresa.
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Tabla 4. Resultados de la variable conocimiento

Dimensidén Hallazgos

Adqguisicién El uso de las redes sociales permite a las empresas obtener informa-
cién y noticias de relevancia, actualidad e interés sobre el entorno
empresarial.

Al mismo tiempo es posible conocer y/o mejorar las técnicas aplicadas
vigentemente.

A través de estas se fomenta el intercambio de direcciones electré-
nicas, lo cual ayuda a fortalecer o establecer nuevos vinculos de
comunicacién por los cuales compartir informacién valiosa de utilidad.

Por este medio, también se pueden conocer los métodos y procedi-
mientos que emplean otras empresas y se crea conocimiento “digital”
en base a resultados de prueba y error.

Temporalidad El conocimiento procedente de las redes se convierte en un apoyo
de aplicacién significativo tanto para proyectos temporales como para proyectos u
operaciones permanentes de las empresas.

Uso Las redes sociales se emplean para compartir informacién y como un
medio por el cual se puede solicitar asesoria. Esto a su vez promueve
el uso y construccién de redes de apoyo.

Fuente: elaboracién propia a partir de investigacién empirica

La siguiente variable es la informacién. En esta variable se analizé
que tipo de datos o informacién se intercambiaba entre usuarios y como
dicha interaccién generaba valor. En este sentido, la informacién fiuyé
solamente entre empresarios, los mismos trabajadores de la empresa y las
redes especializadas (Ver Tabla 5).

Tabla 5. Variable: informacién

Dimensién Hallazgos

Origen La informacién procede principaimente de empresarios, trabajadores y
redes especializadas.

Intercambio | En este aspecto se consideran tres grupos importantes, entre los cuales
fluye el intercambio de informacidn: clientes, empleados y proveedores.

El flujo de informacién con respecto a los clientes surge con la finalidad
de conocer sus necesidades, sus expectativas y las promociones actua-
les.

En relacién a los empleados el movimiento y caracter de la informacién
es de orden interno.

Y en cuanto a proveedores el trafico de informacién es para saber e
identificar precios, nuevos productos y solicitudes especificas principal-
mente de sus clientes.

Difusién El medio de expansién de la informacién es por medio de la publicidad,
las promociones y las experiencias.

Fuente: elaboracidon propia a partir de investigaciéon empirica

Siguiendo con los hallazgos de la variable informacién, el flujo de
informacién que aparece en las redes sociales, de acuerdo con los
entrevistados, se relaciond con el drea de actividad de cada uno de ellos,
por ejemplo, argumentaron que con los clientes se les podia preguntar si
el diseno gue se estaba haciendo de un sistema era acorde con sus
expectativas, o bien, el cliente se comunicaba con ellos usando las redes
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sociales para hacer preguntas o dar retroalimentacién respecto a sus
servicios.

Otro aspecto fue el uso que le dan los empleados, quienes usan las
redes sociales para generar movimiento de la informaciéon, estar al tanto
de sus reguerimientos e intercambiar informaciéon o datos que puedan
servir a la empresa. En este sentido, destaca que las redes sociales son
utilizadas por los directivos como una manera de generar publicidad de
sus empresas y promoverlas a un bajo costo y con un mayor impacto.

Tabla 6. Variable: innovacion

Dimensién Hallazgos

Nuevos Por medio de las redes sociales se tiene la oportunidad de detectary
desarrollos crear nuevas oportunidades en cuanto a productos y procesos.
Derivadas de Mediante este proceso sistematico y continuo de evaluacién de los

benchmarking productos, servicios y procedimientos de trabajo, es posible la
implementacién de mejoras y buenas practicas en base a las
acciones de ofras empresas.

Eclecticismo En este punto se incorporan en la empresa practicas y aspectos de
cultura de otras empresas.

Fuente: elaboracidon propia a partir de investigaciéon empirica

La variable innovacién que se presenta en la Tabla 6, demuestra que
el uso de las redes sociales estdn muy bien explotadas, dado que gran
parte de la estrategia estd centrada en el uso de las herramientas para
producir innovaciéon. Por ejemplo, al compararse con sus competidores
observando sus comentarios en Twitter o Facebook sobre los contratos
gue adquieren o las innovaciones que han desarrollado.

Finalmente, los directivos entrevistados refieren adoptar estas tecno-
logias de forma casi automética, ya que forma parte de su cultura
organizacional el estar atentos a las innovaciones y nuevas practicas que
se desarrollan en el campo. Asi como la incorporacién de estas précticas
dentro de la cultura de la empresa, cambiando sus sistemas, agregando a
la memoria organizacional, solicitando a cada uno de los empleados que
acceda a la cuenta de Twitter o Facebook de la empresa, teniendo disponi-
bles sus cuentas personales para comunicacién interna entre otras cosas
(ver Tabla 7).

Un componente muy importante a analizar fue el trabajo cotidiano
usando redes sociales. En este aspecto que se muestra en la Tabla 7, los
entrevistados refieren que estas herramientas han fomentado la interac-
cién de sus companeros de trabajo; por ejemplo, al enviarse entre ellos
datos sobre facturacién, cotizaciones de trabajos, informacién o datos
innovadores, compartiendo noticias de tecnologia. La ventaja es que Twitter,
Facebook o Skype donde pueden usar dispositivos mdéviles ademas de
computadora, lo que permite expandir la posibilidad de comunicarse sin
importar la ubicacién fisica.

En este sentido, el uso de las redes sociales impacta hacia el exterior
de la organizacién por las decisiones que se toman en ésta, para crear
nuevos mercados o competir en nichos de mercados muy claros. Los
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directivos entrevistados refieren gue el uso de estas tecnologias significa
una ventaja competitiva, ya que permite el ahorro de costos, al poder
contratar y entrevistar personal especializado que se encuentra dentro de
estas redes, asi como detectar proveedores internacionales y les permite
observar el avance de los mercados donde compiten. Usando estas
herramientas los directivos pueden tomar decisiones en corto tiempo,
estar actualizados en el momento y comunicarse con sus empleados.

Tabla 7. Variable: impacto del trabajo con redes

Dimensién Hallazgos

Nivel interno En este nivel el uso de las redes sociales coadyuva al fortaleci-
miento y mejora de la comunicacién al interior de la empresa,
promoviendo una interaccién e impacto positivo entre los miembros
de este grupo y su trabajo.

Nivel externo En cuanto al nivel exterior, es posible ampliar el conocimiento del
entorno y fortalecer la toma de decisiones estratégica, al interac-
tuar y trabajar con redes sociales.

Nivel econémico | El uso de estas herramientas tecnolégicas se convierte en una ven-
taja, ya que los costos de empleo son bajos y permiten grandes
niveles de penetracién facilitando la deteccién de nuevos mercados
y la deteccién de nuevos proveedores.

Implicaciones El tipo de comunicacién es de manera impersonal ya que no se pue-
de establecer una interaccién cara a cara, lo cual provoca en
muchas ocasiones la existencia de informacién falsa o mal inten-
cionada, por lo cual se requiere un factor diferenciador para lograr
el impacto deseado en los posibles clientes.

Fuente: elaboracién propia a partir de investigacién empirica

Finalmente, los entrevistados indicaron gue usar estas herramientas
tecnoldégicas ha impactado en su empresa y en el desarrollo de sus
estrategias, ahorrando costos y mejorando su comunicacién interna. Sin
embargo, indican que la comunicacién fisica — cara a cara - no debe
desaparecer y gue aun cuando el uso de la tecnologia lo ha reducido, dos
empresarios piensan gque es importante seguir teniendo reuniones fre-
cuentes con sus empleados.

Un componente innovador es la vigilancia tecnoldgica que se muestra
en la Tabla 8. Aungue una parte de este componente es la vigilancia de los
competidores y competidores potenciales, también se encuentra la
exposicién de informacién propia ante los medios. Los entrevistados no
refirieron tener una estrategia o una persona dedicada a la seleccién de
contenidos o estrategias para exponerse en estos canales de comuni-
cacién.

Finalmente, la variable que complementa las anteriores, es el
aprendizaje organizacional {(ver Tabla 9). Los directivos entrevistados
mencionaron que el uso de las herramientas de redes sociales en los
empleados genera un aprendizaje organizacional importante al compartir
conocimientos, generar nuevos y guardar experiencias y conocimientos
para el futuro; ademéds de facilitar la capacitacién a distancia vy Ia
actualizaciéon inmediata de los datos. Resulta importante mencionar que al
menos dos de los entrevistados comentaron tener sus manuales y parte
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de la memoria organizacional de la empresa vinculados a repositorios
digitales conectados con las redes sociales para que puedan integrar la
informacién y la experiencia previa.

Tabla 8. Variable: vigilancia tecnolégica

Dimensién Hallazgos

Observacion y andlisis | A través de las redes sociales se puede realizar un andlisis

de competidores defensivo en busca de productos que puedan desplazar o
sustituir a los productos de la propia empresa.

Exposicién de Es importante realizar una seleccidén cuidadosa de la

informacidén propia informacidén que se divulga a través de estos medios, por lo

gue se debe tener un cuidado especial en la proteccién de la
informacidén empleando correos y blogs seguros.

Se puede aplicar también un condicionamiento de acceso a la
informacién en base a contactos.

Toma de decisiones Acceso a informacién local nacional e internacional sobre
estratégica ofertas, produccidén y marketing de competidores actuales.
Deteccién de competidores potenciales.

Fuente: elaboracién propia a partir de investigacién empirica

Tabla 9. Variable: aprendizaje organizacional

Dimensién Hallazgos

Nivel individual El uso de las redes sociales, lo cual impulsa su aprendizaje
organizacional.

Nivel grupal En relacién al uso de estos medios de manera grupal genera una
cultura de compartir y apoyar.

Permite una mejor planeacién de estructuras y contenidos de
informacidn.

Se realiza una transmisién simultdnea de conocimientos a los
integrantes de la empresa.

Posibilita la capacitacién a distancia y con diferentes esquemas.
Procedimientos Captacién en manuales o instructivos de los métodos o
procedimientos a operar.

Fuente: elaboracién propia a partir de investigacién empirica

En este estudio, el objetivo fue conocer de manera exploratoria el
impacto de estas plataformas de redes sociales en la gestion del
conocimiento en las empresas analizadas. Las empresas las utilizan como
medio de comunicacién entre personal, clientes y otras empresas; se
encontré también que la informacién y conocimiento proveniente de ellas
tiene diversas aplicaciones e impacto en el area de mercadotecnia y de
investigacién y desarrollo.

Por otro lado, el conocimiento gue de ellas se obtiene llega a ser
considerado para la toma de decisiones, ya que es posible obtener
“conocimiento digital” investigando por medio de la red los resultados de
una aplicacién de una técnica o herramienta por varios usuarios, conocer
experiencias, ya gue en la red predomina una cultura de apoyo y compar-
tir informacién entre los usuarios a través de foros en linea o simplemente
intercambio de informacién.
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En suma, el uso de estas tecnologias puede favorecer la innovacion
ya que abre entradas a nuevos desarrollos y generaciéon de propuestas;
posibilita nuevos esquemas de contratacién laboral (trabajo a distancia),
ayuda a capacitacién que puede lievarse a cabo de manera multimodal.
Su uso reduce costos, agiliza el trabajo y permite la cercania con clientes,
proveedores, candidatos a laborar en la empresa, y apoya el proceso de
toma de decisiones estratégicas, al poder observar acciones y novedades
emprendidas por empresas competidoras.

En concreto, los entrevistados relacionaron el uso de redes sociales
con la gestidon del conocimiento y la vigilancia tecnoldgica. Los tres empre-
sarios respondieron que si utilizan las redes sociales como una forma de
ampliar sus conocimientos sobre su materia de especializacién, asi como
reconocer el trabajo de sus competidores. Uno de ellos abordé que la
mercadotecnia en su empresa se redisefa cada seis meses y que, debido
a la forma en que evoluciona su segmento de mercado, tiene gue hacer
cambios a esa velocidad.

En este mismo sentido, uno de los empresarios entrevistados
reconocié que es a través de las redes sociales que buscan nuevos
“talentos” o personas especializadas que puedan contratar para sus
companias. Por otro lado, uno de los usos mas frecuentes gue les dan a las
redes sociales es realizar procesos de consulta para cambiar los procesos,
generar nuevas ideas o productos, observar las tendencias de los negocios
en esas areas, etc.

Finalmente, uno de los hallazgos mas importantes es que los tres
empresarios reconocieron gue el uso de las redes sociales genera conoci-
miento en sus empresas; para algunos en mayor medida en mercado-
tecnia y recursos humanos y para otros en el uso de la estrategia de
negocio.

5 CONCLUSIONES

Las redes sociales han comenzado a cambiar la organizacién de las
empresas, los mercados y los clientes. Esta investigacién pretende
explorar este tipo de cambios y transformaciones. Inicialmente plantea-
mos la pregunta: {Puede el uso de redes sociales impulsar la gestion del
conocimiento al interior de las empresas? Aunque los datos recolectados a
través de las entrevistas realizadas no dan una respuesta precisa, a partir
de los resultados de las entrevistas a directivos se puede concluir gue
gran parte de las ideas y del conocimiento generado al interior de las
empresas proviene del uso de las redes sociales.

Adicionalmente, en base a los resultados obtenidos en tres empresas
de desarrolio de software del Valle de Toluca y la revisién de literatura, se
pudo constatar que el uso de redes sociales en Internet fomentan la
generacién, transmisién y captacién de conocimientos que redunda en
beneficio de empresas y trabajadores; asi mismo constituyen un medio de
comunicacién que opera con bajos costos, gran rapidez y es un instru-
mento para llevar a cabo acciones de vigilancia tecnolégica. Aungque no se
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puede generalizar para otras empresas del ramo tecnolégico, debido al
numero de entrevistados; sin embargo, lo que encontramos indica que
puede permitir a la empresa convertirse en una organizaciéon inteligente
gue toma decisiones y actla en base a conocimientos reales sobre las
condiciones gue privan en el entorno en gue se desenvuelve.

Esta investigacién, encontré que las redes sociales son un instru-
mento potencializador de su desarrollo y generan ventajas al ser utilizadas
en un enfoque estratégico, este tipo de herramientas al crear sinergia y
acumular los conocimientos propios sumados a los de diferentes empresas
del ramo, competidores o empresas complementarias. En este sentido, las
redes sociales tecnoldgicas constituyen un apoyo tanto para las grandes y
medianas empresas como para las peqguenas e incluso las microempresas.
Dentro de las redes abiertas (Twitter, Facebook} se pueden crear redes
empresariales especializadas.

Una limitante de esta investigaciéon es que se realiz6 en empresas
gue son del area de tecnologias de informacién; seguramente otro tipo de
empresas de distinto giro y dimensiones tendrdn resultados distintos. No
obstante, el presente estudio muestra las grandes oportunidades y retos
que constituyen las redes sociales en internet para muchas las empresas
hoy en dia, depende del uso que se haga de ellas para impactar los
niveles de competitividad y desarrollo.

AuUn falta mucho por investigar en este campo tan novedoso, por
ejemplo, se podria realizar investigacion cuantitativa de los resultados de
estas empresas considerando sus activos, pasivos y ganancias vinculados
con la estrategia de generar productos en las redes sociales. Otro tema
serfa analizar el uso de las redes sociales en internet como una
herramienta potencializadora de ventajas competitivas para las empresas,
estableciendo estrategias para su adecuado uso y optimizacién.

Finalmente, un drea que se debe profundizar es la gestién del conoci-
miento y el uso de redes sociales; lo cual puede constituirse como un
factor determinante de la competitividad en las empresas. Particular-
mente, en [a administracién de las pequefias y medianas empresas
implica administrar, aplicar y transmitir el conocimiento desde diferentes
perspectivas: tanto a quienes laboran en ellas como a todos agquellos con
gue mantienen relaciones (clientes, acreedores, proveedores, instancias
normativas, etc). La gestiéon del conocimiento a través de redes sociales
permitird una expansién del conocimiento, creando sinergia entre empre-
sas, clientes y proveedores en un futuro cercano.
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Anexo 1
GUION DE ENTREVISTA ESTRUCTURADA- V3
Proyecto Gestion del Conocimiento a través de redes sociales.
Fecha de Aplicacién:
Nombre del Entrevistado:

INTRODUCCION

1.

i{Su empresa utiliza como medio de comunicacién las redes sociales?
Sl NO

CONOCIMIENTO

2. (El uso de redes sociales en internet amplia conocimientos en la empresa?
St NO__
Por favor expligue su respuesta

3. La informacién que se obtiene a través de las redes sociales tiene aplicacién
Momentéanea Temporal Permanente
éPor qué?

4. (El conocimiento que se genera con informacién obtenida en redes sociales es considerado
para la toma de decisiones?
S NO__
Por favor expligue su respuesta

5. ¢Sele da un uso gue beneficie a la organizacién al conocimiento obtenido en las redes
sociales?

6. ¢(En qué dreas generan conocimientos las redes sociales?
Mercadotecnia____
Administracién estratégica_
Recursos Humanos____
Otras {especifiqgue)

7. ¢De qué manera el uso de la tecnologia (particularmente el uso del internet) genera
conocimiento al interior de la organizacién?

8. (5e da un tratamiento especial a la informacién proveniente de la red de manera que
pueda considerarsele “Conocimiento digital”?

INNOVACION

1. (Eluso de redes sociales contribuye a la innovacién en la empresa?

2. {Usar las redes sociales permiten mayor flexibilidad a la empresa para generar nuevos
productos o servicios?

3. El uso de tecnologia hace su empresa méas flexible en cuanto a forma de trabajo, horarios,
procesos?

4. Eluso de redes sociales impulsa la investigacién y desarrollo dentro de la empresa. éDe
gue manera?

5. ¢Qué impulsa la creatividad dentro de su empresa? el uso de la tecnologia impulsa
sesiones creativas?

6. Eluso de las redes sociales ha modificado su estructura interna?

INTERCAMBIO DE INFORMACION

INFORMACION

7.

8.

9.

10.

11.
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iLa Informacién recabada en redes sociales se captura y se consigan por escrito?
St NO__

LEn qué instrumentos?

Manuales_ Circulares__ Oficios personalizados___ Bases de Datos___

Otros {especifiqgue)
Las redes sociales apoyan a la empresa para la difusién de sus productos y/o servicios.
St NO_ éPor qué?

L{En su empresa se aplican encuestas a través de las redes sociales?

SE NO_

éCon qué fines?: Mercadoldgicos_ Calidad __ Otros {especifique):

¢{Qué impacto le reporta a la empresa el contar con pagina web?
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TRABAJO CON REDES SOCIALES

12.

13.

14.

15.

16.
17.
18.
19.

20.
21.

i{Considera qué el uso de redes sociales viene a modificar los esquemas de trabajo?
SE NO__ Expligue de que manera

(El uso de TIC s le genera beneficios econdmicos?

St NO_ ¢De qué manera?

i{Sefale en que aspectos ha beneficiado el uso de redes sociales a su empresa?

a) Para juntas de trabajo____

b} Generacién de nuevos productos_

¢} Mejoramiento de procesos

d) Otros (Especifique)
LExiste rechazo o poca aceptacion del uso de redes sociales por algin grupo o segmento de
poblacién relacionado con la empresa?

S NO__ Explique:

LEngué red social presenta mayor interaccién en su empresa?

Facebook  Twitter Hi5__ Myspace__ Otro (especifique)

LEl hecho de que la informacién que se sube a la red pase a ser de su propiedad limita la
informacién gue se divulga en la empresa?

¢Alguien de la empresa se dedica al disefio y evaluacién de la informacién proveniente de
las redes sociales?

St NO_ éCon qué fines?

¢Sus empleados le envian archivos por TWT o FB?

{Entre sus empleados o proveedores comentan sobre su negocio en TWT?

iHa concretado u organizado algldn negocio usando alguna herramienta de red social?

COMPETIDORES

22.

23.

iLa informacién proveniente de las redes sociales proporciona conocimientos a la empresa?
St NO_ ¢En qué sentido?

iLa informacién que se obtiene en las redes sociales es compartida y analizada por los
miembros gue integran la empresa?

S NO__ éDe qué manera?

APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL

24.

25.

26.

27.

28.

¢El uso de internet y redes sociales fomenta el aprendizaje individual?

St NO_ éPor qué?

¢El uso de internet y redes sociales fomenta el aprendizaje a nivel grupal?

SI NO_ éPor qué?

¢En su empresa se planean estructuras y contenidos de la informacién que se difunde en
las redes sociales?

S NO__ Explique

¢Por qué se considera el uso de las TIC’s como una variable estratégica para la empresa?
LEn gué sentido?

LCoémo calificaria el intercambio de informacién en las redes sociales en los siguientes
grupos?

Nulo Poco Regular Alto

Empleados

Clientes

Proveedores

Competidores

Bancos

Asociaciones

Otros (especifique)

{Qué porcentaje del 1 al 100%

asignaria al uso de

los medios de comunicacién con?

Personal Telefonica Correo Redes sociales
electronico en internet
Clientes
Proveedores
Bancos
Empleados
Otros
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El uso de redes le permite comunicarse a nivel:

Bajo

Medio

Alto

interno

Local

Nacional

internacional

Q Revista Eletrénica de Sistemas de Informacéo, v. 11, n. 1, jan-jun 2012, artigo 2

doi:10.5329/RESL2012.1101002

25



