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Resumen

Dentro del emprendimiento social sudcaliforniano, las microempresas lo-
cales distribuidoras por comision del internet mdvil en México, particular-
mente en el municipio de La Paz B. C. S., no cuentan con herramientas que
les permitan competir estratégicamente. Para evaluar su competitividad se
considera a los principales factores de la gestion del conocimiento (Gc). Con
ello se busca establecer el contexto en que operan las empresas. Lo que
permite analizar los principales componentes estratégicos de Gc presentes
en dichas microempresas, ademds de comparar su comportamiento antes y
después del covid-19 y determinar los factores que desde la perspectiva de
Gc inciden en su competitividad. La investigacion correlaciona el uso de las
TIC y la gestion del talento humano con la competitividad de la distribucién
de productos y servicios de conectividad mévil. Los resultados se analizan
cualitativa y cuantitativamente. Se aplican como herramientas de investiga-
cion: la consulta a fuentes primarias y secundarias, entrevistas semiestruc-
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turadas realizadas a expertos del tema, la observacion directa en puntos de
venta, la aplicacion de encuestas a empleados y directivos de las empresas
distribuidoras y concesionarias presentes en dicha actividad. Con lo anterior
se evalda la competitividad de las microempresas distribuidoras de produc-
tos y servicios de conectividad mdvil en el pais, propiamente en este caso
de estudio, en el municipio de La Paz, B. C. S., a partir de los principales
factores de la gestion del conocimiento para elaborar estrategias que mejo-
ren su competitividad.

Palabras clave: emprendimiento social, gestion del conocimiento, competi-
tividad.

Introduccion

La empresa tradicional suele ser contemplada como una organizacién que
adquiere el conocimiento mediante la contratacion de personal especiali-
zado (Encina, 2008). Sin embargo, el desarrollo de nuevas tecnologias en
pleno siglo xx1 ha revolucionado la forma en que operan las organizaciones
dentro de los mercados. La nueva economia deja de manifiesto el valor ac-
tual de los activos intangibles, el capital intelectual, la gestion del conoci-
miento, la innovacién, la creatividad, la informacidn, entre otros. El cono-
cimiento y la educacion son el sinénimo de capacidad de crear riqueza, el
criterio para adquirir un rango y una funcioén sociales y, por lo tanto, el fac-
tor competitivo por excelencia (Sanchez, 2006).

El analisis de estos datos es valioso para la personalizacion y focalizacion
de actividades como la comercializacidn, la publicidad, y otros servicios
vinculados a los medios sociales y al disefio de alcance social. Dichos servi-
cios relevan y utilizan esta informacion sobre la conducta individual, la cual
es basica para la manufactura avanzada y los nuevos procesos de negocios
como el crowdsourcing (Jordan et al., 2013).

A nivel local, la distribucién de los productos y servicios de conectividad
movil se compone por microempresas que resienten con mayor afectacion
la rotacion del personal, la falta de herramientas del e-business, el costo de
capacitacion y la falta de incorporacion de las T1c al momento de competir.
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Es en el servicio y atencidn a clientes donde su participacion hace la diferen-
cia en el mercado, encontrandose alli su oportunidad de desarrollar venta-
jas competitivas. En este trabajo se estudia la participacion de las empresas
distribuidoras de productos y servicios de internet mévil en el municipio
de La Paz, Baja California Sur (México). Empleando el enfoque de la ges-
tion del conocimiento, se propone evaluar los principales factores que in-
ciden en la competitividad de ese grupo empresarial.

Por politicas de comercializacion establecidas por los concesionarios a
los distribuidores, los precios de los productos y servicios de conectividad
movil se encuentran homologados. Lo mismo ocurre en el caso de las exis-
tencias disponibles para su distribucion, la imagen corporativa, los disefios
de marketing, los sistemas de activacion del servicio, entre otras restriccio-
nes. Dichas condiciones limitan los campos de accién y por ende las herra-
mientas estratégicas con las cuales pueden competir las microempresas
distribuidoras en dicha actividad econémica. Es por ello que la diferencia-
cién que otorga una ventaja competitiva en el sector se localiza principal-
mente en el servicio y la atencién al cliente.

Preguntas de investigacion

« ;Cual es el impacto que la gestion del conocimiento tiene en la com-
petitividad de las microempresas distribuidoras de productos y ser-
vicios de conectividad moévil en el municipio de La Paz?

o ;Cual es el contexto en que operan las microempresas distribuidoras
de productos y servicios de conectividad mévil en el municipio de
La Paz?

« ;Cuales son los principales componentes estratégicos de gestion del
conocimiento presentes en esas empresas?

o ;Cual es el comportamiento presente en las microempresas distribui-
doras de productos y servicios de conectividad mévil en el munici-
pio de La Paz antes y después del covid-19?
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Objetivo general

Evaluar la competitividad de las microempresas distribuidoras de produc-
tos y servicios de conectividad moévil en el municipio de La Paz, a partir
de los principales factores de la gestion del conocimiento.

Obijetivos especificos

« Analizar la evoluciéon competitiva empresarial ante la nueva econo-
mia del conocimiento.

« Establecer el contexto en que operan las microempresas distribuido-
ras de productos y servicios de conectividad movil en el municipio de
La Paz.

o Comparar el comportamiento operativo administrativo de las micro-
empresas distribuidoras de productos y servicios de conectividad
movil en el municipio de La Paz antes y durante el covid-19.

Hipotesis

La competitividad de las microempresas distribuidoras de productos y servi-
cios de conectividad mévil en el municipio de La Paz, estd comprometida
por una inadecuada gestién del conocimiento.

Justificacion

Actualmente no existen proyectos de investigacion documentados que
incluyan en su analisis las perspectivas de la gestién del conocimiento en
relacion con la competitividad de las microempresas distribuidoras de pro-
ductos y servicios de conectividad mévil en el municipio de La Paz. Adi-
cionalmente, esta tesis es novedosa en el enfoque metodoldgico empleado,
toda vez que ofrece un marco de analisis con herramientas cuantitativas y
cualitativas que favorecen la construccion de una explicaciéon mas compren-
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siva al fenémeno estudiado. Este aporte beneficia tanto a nuestro pais como
a nuestra region, generando herramientas que pueden ser adaptadas por
empresas de otras industrias que busquen, a través de la gestion del cono-
cimiento, mejorar la competitividad con la que operan. Los aportes de in-
vestigacion en cuanto a la gestion del conocimiento fortalecen las areas de
oportunidad de las microempresas dedicadas al comercio al por mayor,
particularmente a las orientadas a la distribuciéon de productos y servicios
de conectividad mdvil en el municipio de La Paz.

Con ello se proporcionaran elementos estratégicos a las microempresas
locales que permitan profesionalizar su participacion en la comercializacion
de estos servicios de conectividad movil y acortar la distancia competitiva
que existe versus las medianas empresas regionales o nacionales que actual-
mente acaparan ese mercado.

Materiales y métodos

El alcance del presente proyecto es correlacionar los componentes estraté-
gicos de la gestion del conocimiento y la competitividad de la actividad
econdmica de distribucion de productos y servicios de conectividad mévil.
La metodologia utilizada es mixta al medir cualitativa y cuantitativamente
los resultados de la investigacidn. Asi, se aplican como principales herra-
mientas de investigacion: (a) la consulta de fuentes primarias y secundarias;
(b) entrevistas semiestructuradas realizadas a expertos del tema y a los prin-
cipales actores participantes en la actividad econémica (gerentes de las
empresas concesionarias, empresarios distribuidores autorizados, servido-
res publicos); (c) la observacidn directa en puntos de venta de diferentes
empresas distribuidoras de productos y servicios de conectividad mévil a
lo largo del municipio de La Paz, y (d) la elaboracién de un instrumento apli-
cado tanto a empleados como directivos de las empresas distribuidoras y
concesionarias presentes en dicha actividad.
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Estrategias y procesos de la investigacion

Se realiza una prueba piloto a 15 personas para validar el instrumento y se
estima el grado de confiabilidad por medio del coeficiente de Alpha de
Cronbach dando como resultado .84, lo que demuestra que el instrumento
cuenta con la fiabilidad éptima, ya que mide los aspectos buscados de ma-
nera confiable. El tamano estimado de la poblacion es de 105 personas, por
lo que a un nivel de confianza de 95 %, y considerando un error estadistico
de 5%, nos arroja un tamafo de la muestra de 84 personas.

Como variable dependiente en el analisis de esta investigacion, se deter-
mina a la competitividad de las empresas participantes en la comercializa-
cién de internet movil en el municipio de La Paz. Es oportuno identificar a
la productividad como la dimension en la que se desagrega esta variable.

Tabla 3.1. Operacionalizacion de la competitividad
Variable Dimensién Indicadores Escala

Incorporacién de tecnologia en los
procesos y servicios

Administracion del inventario

Competitividad Productividad Accién comercial
Efectividad en ventas

Muy bajo, bajo, medio,
alto, muy alto

Permanencia del personal

Ausentismo e impuntualidad laboral

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 3.2. Operacionalizacién de la gestién del conocimiento
Variable Dimension Indicadores Escala

Utilizacién de TIC por parte de los empleados

Presencia en la web, Intranet

E-comerce

Uso delas TIC — - -
Servicio al cliente on line

Tiempo de atencion al cliente

Gestion Gestion financiera administrativa Muy bajo, bajo,
del conocimiento Satisfaccion laboral medio, alto, muy alto

Tiempo de vacantes pendientes de cubrir

Gestion del Tiempo dedicado a la capacitacion y
talento humano entrenamiento

Nivel de sueldos

Condiciones laborales

Fuente: Elaboracion propia.
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Por su parte, la variable independiente a considerar es la gestion del
conocimiento, la cual es ejecutada de manera particular por cada una de las
microempresas distribuidoras de productos y servicios de conectividad mo-
vil de acuerdo con su propia toma de decisiones.

Resultados

Descripcion gréfica de la situaciéon actual presente en la actividad
econdmica con base en la aplicaciéon del instrumento

Una vez que el instrumento fue disefiado y aplicado a la muestra de 84 co-
laboradores de microempresas distribuidoras de conectividad movil pre-
sentes en el municipio de La Paz, se procede a realizar el analisis de los
calculos estadisticos obtenidos. Presentando la informacion de manera
grafica y utilizando métodos propios de la estadistica descriptiva e inferen-
cial, se busca conocer la relacién que guarda la competitividad de las mi-
croempresas distribuidoras de conectividad mévil en relacion con la gestion
del conocimiento presente en las mismas. Con este analisis se busca satis-
facer al cuarto objetivo especifico de esta investigacidn, el cual propone
analizar los principales componentes estratégicos de gestion del conoci-
miento presentes en dichas empresas.

Toda vez que se organizan los datos obtenidos del cuestionario, se agru-
pan los items por dimensidn y se obtiene un promedio de las puntuaciones
recabadas para cada indicador. Cada aseveracidon cuenta con cinco opcio-
nes para seleccionar de acuerdo con la impresion individual. Las unidades
de medida utilizadas varian de acuerdo con cada item (porcentaje, minutos,
dias, horas, etc.). Con la escala de Likert de cinco puntos se logra comparar
el promedio obtenido, asignando a cada punto un valor de acuerdo con lo
siguiente: 1 = Muy bajo, 2 = Bajo, 3 = Medio, 4 = Alto, 5 = Muy alto.

Cabe resaltar que cada valor representa una condicion favorable o no
favorable, dependiendo del item del que se trate. En algunos aspectos es una
condicion positiva el obtener el valor “Muy alto” y en otra puede interpre-
tarse este mismo valor como una condicién negativa. A continuacion, se
presenta la grafica 3.1.
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Grafica 3.1. Puntuacion de indicadores
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Fuente: Elaboracion propia (2022).

Dentro de las graficas generadas, encontramos la referente al compara-
tivo de puntuacion obtenida por cada uno de los indicadores analizados,
donde se utiliza la escala de Likert asignando el valor de 1 a “Muy bajo”, 2
“Bajo’, 3 “Medio’, 4 “Alto” y 5 “Muy alto”. El mismo criterio es aplicado para
todos los indicadores de todas las dimensiones del instrumento.

Sin embargo, aun cuando se homologan las calificaciones de los items
en la misma escala, el resultado particular de cada una de ellos no tiene el
mismo significado de apreciaciéon. Por ejemplo, tenemos que en el indicador
“Tiempos de atencion’, el cual obtiene una calificaciéon promedio de 4 o
“Alto”, muestra que existe un area de oportunidad en los tiempos de aten-
cién, ya que estos son altos. Es decir, la empresa utiliza de 45 a 60 minutos
en atender al cliente. La valoracion 6ptima en este caso deberia de ser 1
“Muy bajo”, pues asi el tiempo de atencidn al cliente seria de menos de 15
minutos.
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Caso contrario, un resultado de 1 (Muy bajo) en cuanto al servicio on
line, deja de manifiesto las dreas de oportunidad en la atencidn de clientes
via internet. En este ejemplo, el resultado dptimo es el nimero 5 (Muy alto),
ya que dejaria de manifiesto el hecho de contar con una éptima atencién
via internet.

Grafica 3.2. Medicion uso de las TIC
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Fuente: Elaboracion propia.

En la grafica 3.2 se visualiza al grupo de indicadores que representan la
condicién en la que se encuentra el factor de uso de las T1c. En ella se refle-
ja que los indicadores mas bajos son el e-commerce y el servicio on line, los
cuales estan por debajo del valor “Medio” y apenas por encima del valor
“Bajo”. Lo que muestra un area de oportunidad en estos aspectos. De igual
forma, los tiempos de atencion estan valorados como “Alto”, por lo que se
debe trabajar en este sentido para tener un mejor resultado. El indicador
mejor posicionado es el uso de las TIc, el cual, a pesar de que se encuentra
ubicado en el nivel “Medio’, obtiene una calificacion por encima de la media,
seguido de la gestion financiera. Se puede entender que la incorporacion de
estas herramientas tecnoldgicas en los procesos administrativos y financie-
ros se debe a los cambios originados por el covid-19.
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Gréfica 3.3. Medicidn gestion del talento humano
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Fuente: Elaboracion propia.

En relacién con el factor de la gestion del talento humano, se percibe
una concordancia entre el nivel de satisfaccion laboral y las condiciones
laborales. Dichos indicadores se encuentran por encima del valor “Medio”,
ubicandose cerca del valor “Alto”, lo cual se ve reflejado en otro indicador,
refiriendo el “Bajo” tiempo en el que tardan las microempresas distribuido-
ras de conectividad mdvil en cubrir las vacantes disponibles.

Aun asi, el tiempo de capacitacion que utilizan estas microempresas
se ubica cerca del valor “Bajo’, dejando ver la necesidad de mejorar para este
elemento de la gestion del talento humano. Otro aspecto a senalar es el
nivel de sueldos, el cual se considera ligeramente por debajo del valor “Me-
dio”. La pregunta planteada en este item fue de opcién multiple y buscaba
que los encuestados seleccionaran, en opcion multiple, la respuesta mas ape-
gada a su percepcion. Este aspecto difiere de lo observado antes de la pan-
demia. En esos momentos, la rotaciéon de personal era alta y uno de los
motivos sefialados por los colaboradores eran los bajos sueldos, sobre todo
en los puestos de venta por comisiones, los cuales eran abundantes y se
ocupaban en la venta presencial en tiendas fisicas. Es considerable apuntar
que este tipo de colaborador ha disminuido la presencia en las microem-
presas distribuidoras de conectividad mdvil presentes en el municipio de
La Paz.
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Gréfica 4. Medicion de la productividad
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Fuente: Elaboracion propia.

Por su parte, el factor de la productividad manifiesta que las empresas
se encuentran en un proceso de mejora en su nivel competitivo. La incorpora-
cién de tecnologia en los procesos casi llega a un valor “Alto”, segun lo
contestado por las personas encuestadas, las cuales manifiestan que un alto
porcentaje de los procesos operativos de la empresa se realizan a través de
programas o plataformas especializadas. Sin embargo, se observan areas
de oportunidad en la administracion de inventarios, ya que tardan mas de
15 dias en promedio en rotar sus inventarios, lo que, de acuerdo con la
valoracion de los encuestados, es considerado como nivel “Medio”

En otro sentido, la permanencia del personal es considerada alta, ya que
por encima del 60 % de los trabajadores cuentan con mas de seis meses de
antigiledad. Aun cuando el indicador del ausentismo e impuntualidad se
encuentra entre los niveles “Bajo” y “Muy bajo’, su interpretacion tiene un
sentido positivo debido a que significa que menos del 20 % de los colabora-
dores llegan tarde o se ausentan de sus areas de trabajo. En este item, el
resultado, cercano a 1 en la escala de Likert, es el mejor evaluado. Esta con-
dicion refleja que las microempresas locales que distribuyen los productos
y servicios de conectividad mévil se encuentran homologadas. Es decir,
representan las condiciones promedio que guarda la actividad econémica.
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Al encontrar un nivel “Medio” en la gestion del conocimiento y en el su-
puesto de que exista relacion con la competitividad, se espera que esta se
encuentre también en el nivel “Medio” sefialado por la muestra.

Discusion

En la era del internet no son las herramientas en si mismas lo mas valioso,
sino las formas en que las nuevas tecnologias de los medios han redisefiado
las relaciones entre consumidores y entre las organizaciones. Jordan et al.
(2013) indican que, en los ultimos afios, el acervo de datos que los indivi-
duos y las organizaciones generan, procesan, consumen y almacenan ha
crecido exponencialmente. Hay dos tipos de fuerzas que impulsan esta ten-
dencia. En primer lugar, la generacién de informacién de manera directa por
los usuarios facilitada por la proliferacion de dispositivos y sistemas con-
vergentes. En segundo lugar, la informacién que surge con las interacciones
entre individuos y objetos, entre objetos y dispositivos con sensores conecta-
dos ala red. Esta comunicacion digital es conocida también como el internet
de las cosas o Internet of Things (IoT). En dicha interaccién ya no es nece-
saria la intervenciéon humana, ya que los dispositivos de manera automati-
ca se reconocen e integran (Chen y Dahlman, 2005).

Gestion del conocimiento como una herramienta
fundamental en la era digital

Para Olivares et al. (2016), la gestion del conocimiento refiere a los elemen-
tos que integran el proceso sistematico de detectar, seleccionar, organizar,
presentar y usar la informacién. Con ello se optimiza el cumplimiento de
sus objetivos y funciones logrando que sea sostenible en el tiempo. Por su
parte, Kianto et al. (2016) consideran que como la inteligencia humana es
tacita, incrustada y al menos en parte individual, el conocimiento no puede
ser simplemente “capturado y codificado”. Esto hace que su gestion sea com-
plicada, por lo que sugieren que la gestiéon del conocimiento se trata prin-
cipalmente de crear, proporcionar, dinamizar y apoyar entornos de conoci-
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miento adecuados en una organizaciéon. El motivar a las personas para
compartir sus conocimientos entre si genera la creacién de nuevos conoci-
mientos en una organizacion.

Por otro lado, el hallazgo clave de la investigacion de Kianto et al. (2016)
es que la existencia de procesos de la gestion del conocimiento en el entorno
laboral esta vinculada a una alta satisfaccion laboral. Nagore (2012) men-
ciona que el conocimiento ha estado desde siempre en la raiz del crecimiento
de las economias. Sin embargo, actualmente su papel es todavia mas rele-
vante dentro de las llamadas “economias basadas en el conocimiento”. Estas
economias se caracterizan por el alcance y el ritmo en la creacién, acumula-
cion, transmision y depreciacion del nuevo conocimiento. Fomentado en
buena medida por el desarrollo de las Tic. En consecuencia, el conocimiento
aparece ahora como el principal factor de produccién, renta y riqueza. Tam-
bién aparece la innovacién como el elemento clave para sobrevivir en un
mundo cada vez mas competitivo y globalizado. Gold et al. (2001) indican
que un sello distintivo de la nueva economia es la capacidad de las organiza-
ciones para obtener valor econdmico de su coleccion de activos de conoci-
miento. En este sentido, Encina (2008) dimensiona que la gestion de los
intangibles o gestion del capital intelectual es un concepto mas amplio que
la gestion del conocimiento. Ya que esta ultima se lleva a cabo con el objeti-
vo de adquirir o aumentar el stock de recursos intangibles que crean valor
en una organizacion. Por lo tanto, es una parte del concepto mas global de
gestion de los intangibles. Ademas de sus activos de informacion, distribu-
ci6én de produccion y afiliacion.

Desarrollo global de la comercializacion
de servicios de conectividad movil

Elinternet ha cambiado la forma en que se producen, distribuyen y consu-
men bienes y servicios. La proliferacion de dispositivos conectados, la reduc-
cion en el costo de los sensores electrénicos, asi como un mayor poder de
procesamiento y disponibilidad de banda ancha para conectar esos dispo-
sitivos, permiten la creacién de nuevos modelos de negocio y nuevas formas
de comercializacion de conectividad (Ifetel, 2018). La creciente conectividad
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ha generado que el uso de internet se generalice en la vida cotidiana y en
diversas actividades econdmicas; en este sentido, el uso exponencial de in-
formacidn y el valor de los datos que se generan en la red han creado la
necesidad de conectar no tnicamente a los individuos, sino también a los
objetos a través de sensores y aplicaciones, multiplicando las posibilidades
para mejorar la vida de las personas y sus entornos. Este fendmeno origina
el concepto del internet de las cosas. Y con él, un amplio rango de produc-
tos y servicios que han transitado hacia la conectividad practicamente en
todos los sectores econdmicos, debido a los beneficios que esto conlleva.
Sin embargo, la transicion global a una economia y estilo de vida digital esta
sucediendo mas lentamente en las economias menos desarrolladas, derivado
de las condiciones necesarias para el desarrollo de esta nueva revolucion
tecnoldgica (Terrazas et al., 2020).

En la historia del mundo moévil anterior al estandar 4G, existian gran
variedad de estandares tecnoldgicos de radiofrecuencias. En la primera ge-
neracién movil (analdgica) se desarrollé una tecnologia especifica pais a
pais. En Europa coexistian el sistema NMT, adoptado en Noruega, Holanda
y Rusia; el Tacs en Reino Unido, el TMA en Espafa, Radiocom 2000 en
Francia o el RMTI en Italia. Ninguno de ellos se adopt6 en Estados Unidos,
que desarroll6 el AmMPSs, ni en Japon, con el jTacs. En la segunda generacion
movil (2G) la tecnologia se concentrd en pocos estandares, destacando el
europeo GSM que convivié con el cbma y el TDMA como los més relevantes.
Ya en la tercera generacion (3G) se desarroll6 un estandar mundial inico
fruto de la colaboracién en la Unidn Internacional de Telecomunicaciones
(urt): el umTs. Aunque no fue adoptado a escala mundial, sirvié como
puente para la 4G; la primera vez que se desarroll6 un estandar mévil mun-
dial, tras mas de 25 afos de desarrollo tecnolégico. Y hasta hace poco, la
tendencia era la misma para la 5G (Steck, 2020).

Comercializacion de internet movil
en el municipio de La Paz

En relacion con el municipio de La Paz, este se encuentra situado en la zona
sur de la peninsula de Baja California, tiene una extension territorial total
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de 20274.98 kilometros cuadrados que representan el 27.51 % de la exten-
sién total de Baja California Sur. Es, ademas, el segundo municipio mas
extenso del estado, tras el municipio de Mulegé, y el cuarto mas extenso de
México, tras los municipios de Ensenada, Baja California; Mulegé y Ocam-
po, Coahuila. Limita al norte con el municipio de Comond y al sur con el
municipio de Los Cabos. Al municipio pertenecen, entre otras las islas de
San José, Partida, Espiritu Santo y Jacques Cousteau o Cerralvo, en el golfo
de California, y la zona sur de la isla Santa Margarita en el océano Pacifico
(GEBCS, 2021). Cuenta con una poblacion total de 292241 personas, de las
cuales 145803 son hombres y 146438 son mujeres. Sus principales co-
munidades son La Paz, Todos Santos, El Triunfo, San Bartolo, Los Barriles,
El Centenario, Chametla, El Pescadero, Melitén Albanez Dominguez, San
Antonio y Puerto Chale. Cabe hacer mencién que las microempresas dis-
tribuidoras de internet movil solo cuentan con puntos de venta en las pobla-
ciones de La Paz, Todos Santos, El Pescadero y Los Barriles. De forma tal
que los usuarios deben trasladarse a dichas poblaciones para realizar sus
compras o tramites si desean ser atendidos en forma presencial. De otra
manera, las empresas concesionarias (Telcel, Movistar y AT&T) cuentan
con alianzas comerciales con bancos o tiendas de autoservicio que les per-
miten a sus clientes realizar pagos o activaciones via remota. En el munici-
pio de La Paz, los usuarios son atendidos a través de 30 distribuidores Telcel,
un distribuidor Movistar y dos distribuidores AT&T. Dichas microempresas
operan sus propios puntos de venta esparcidos en todo el municipio a través
de médulos instalados en cadenas comerciales, locales propios, locales sub-
rentados por las concesionarias o por medio de subdistribuidores locales.
Asimismo, las empresas concesionarias cuentan también con sus propios
centros de atencion a clientes (cac), todos instalados en la capital del mu-
nicipio llamada también ciudad de La Paz. Telcel tiene instalados tres cac,
Movistar uno y AT&T cuenta con dos.

Antes de la propagacion del virus SARS-CoV-2 la mayoria de las em-
presas distribuidoras no contaban con presencia en las redes sociales y
sus estrategias de accion comercial se limitaban a la instalaciéon de médulos
temporales en plazas comerciales o espacios publicos. Esta promocion de
equipos y servicios se realizaba acompafada de musica con altavoz, carpas
con imagen corporativa y edecanes que volanteaban en sitio. La difusién mas
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importante se realizaba en programas y comerciales de la radio local. De
igual manera, la atencién al publico se hacia en las tiendas y puntos de ven-
ta en una dinamica receptora de clientes. La captacion de los mismos era a
través de publicidad visual en sitio. Con respecto a la gestion del talento
humano, la mayoria de los distribuidores coincidian en buscar soluciones
para problemas similares, como la alta rotacion de personal de ventas (mos-
trador y cambaceo), poca capacitacion de colaboradores, robos y fraudes en
la venta de productos y servicios por parte de los empleados.

Una vez iniciada la pandemia, las formas de operar de los distribuidores
cambiaron de manera radical. La mayoria adquiri6 un sistema de gestion
de punto de venta que ayudara con la gestion de sus inventarios, compras y
control de ingresos y egresos. Ademas, activd la presencia en redes sociales
y adecud la entrega a domicilio o en puntos de encuentro cercanos al clien-
te. La politica de comercializaciéon migré de ser receptora de clientes en las
tiendas fisicas a ser captadora de usuarios en las redes sociales con entrega
a domicilio. Otro aspecto agregado es la posibilidad para los colaboradores
de trabajar desde casa (home office). Las concesionarias adecuaron sus poli-
ticas laborales para facilitar la gestion de tramites fuera de sus oficinas, al-
macenes o tiendas. Esto permitié también a los distribuidores organizar a
su personal de modo diferente. Algunos redujeron los horarios laborales de
nueve horas a seis horas diarias. Por su parte, las autoridades gubernamen-
tales limitaron la apertura de negocios al publico en un gran porcentaje de
las actividades econdmicas, ello para evitar la aglomeracion de personas en
los sitios publicos. Sin embargo, esta situacion no incluyd la distribucién de
productos y servicios de telefonia e internet tanto mévil como fijo. Ya que
estos elementos se consideran como estratégicos para la comunicacioén na-
cional, maxime por las condiciones de aislamiento y confinamiento social.

Conclusiones

La reduccién de personal aplicada en los tiempos pandémicos disminuyd
el nivel de rotacion que se presentaba con anterioridad, habiendo una depu-
racion natural de algunos colaboradores desleales a las empresas por los
colaboradores comprometidos. De igual forma, las microempresas invirtie-
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ron en equipamiento de tecnologias para eficientar sus procesos de venta,
administracion y seguridad (cctv). Por otra parte, una de las nuevas nece-
sidades del consumidor fue contar con conectividad mévil, que le permi-
tiera realizar diferentes actividades en diferentes lugares. Esto ayudé a la
rapida recuperacion de las microempresas que lograron permanecer operan-
do sus modelos de negocio. Los cuales aprendieron a operar a bajo costo y
encontrar segmentos de mercado por via de otros canales de venta como la
virtualidad.

Las condiciones cambiantes ocasionadas por la cuarta revolucion tecno-
légica han provocado que las necesidades en los nuevos mercados laborales
evolucionen a una nueva etapa de liderazgo. Las empresas requieren que
sus directivos presenten como principal caracteristica el desarrollo de ha-
bilidades humanas y/o las habilidades conceptuales, dejando en segundo
término a las habilidades técnicas. La fabricacion de nuevos equipos de
computo, software, robots, etc. apoya a los directivos en su quehacer de su-
pervision desde el punto de vista técnico. Sin embargo, el elemento que
nunca pasara de moda serd la administracion en el factor humano. Es preci-
samente a través del capital humano en donde las empresas adquieren co-
nocimientos y experiencias que permiten ajustar y por ende mejorar el nivel
competitivo organizacional.

Las experiencias personales vividas por cada uno de los colaboradores
de la empresa, una vez compartidas y replicadas en la organizacion, les per-
mitiran adecuar los procesos de forma eficiente. Es por ello que gestionar
de manera adecuada la informacion generada durante estas vivencias perso-
nales puede ser la diferencia a la hora de participar en un mercado compe-
titivo. La gestion del conocimiento ayuda a organizar la informacién que en
el momento de ser aplicada se convierte en experiencia, la cual, al ser com-
partida, se convierte en conocimiento para la empresa.

Bibliografia

Chen, D. H. C., y Dahlman, C. J. (2005). The Knowledge Economy, the KAM Methodology
and World Bank Operations.

Encina, R. A. (2008). Gestion del conocimiento en la educacién universitaria. Poblacion
y Desarrollo (Issue 35).

57



58

EMPRENDIMIENTO SOCIAL EN LA CONECTIVIDAD MOVIL

GEBCS (2021). Gobierno de Baja California Sur 2021-2027. BCS nos une. http://www.bcs.
gob.mx/conoce-bcs/municipios/.

Gold, A. H.,, Malhotra, A., y Segars, A. H. (2001). Knowledge Management: An Orga-
nizational Capabilities Perspective. Journal of Management Information Systems.
https://doi.org/10.1080/07421222.2001.11045669.

Ifetel (2018). Andlisis sobre el mercado de operadores méviles virtuales (omvs) 2018.

Jordan, V., Galperin, H., y Peres, W. (2013). Banda ancha en América Latina: mas alla de
la conectividad. cepaL. http://www.cepal.

Kianto, A., Vanhala, M., y Heilmann, P. (2016). The Impact of Knowledge Management
on Job Satisfaction. Journal of Knowledge Management, 20(4), 621-636. https://doi.
org/10.1108/JKM-10-2015-0398.

Nagore, A. 1. (2012). La movilidad internacional de los investigadores y sus redes cien-
tificas de colaboracién: Dos dinamicas entrelazadas. Un estudio desde la Economia
del Conocimiento.

Olivares, B. O., Cortez, A., y Munetones, A. C. (2016). Strategic Elements of Organiza-
tional Knowledge Management for Innovation Case: Agrometeorology Network.
Revista Digital de Investigacién en Docencia Universitaria-Ridu, 10(1), 68-81.

Sanchez, A. J. M. (2006). Peter Drucker, innovador maestro de la administracion de
empresas. Cuadernos Latinoamericanos de Administracion, 1(2), 69-89. http://www.
redalyc.org/articulo.oa?id=409634344005.

Terrazas, P. J. B, et al. (2020). Andlisis exploratorio de datos. Instituto Federal de Teleco-
municaciones. http://www.ift.org.mx/estadisticas/analisis-exploratorio-de-datos



