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DISEÑO DE UNA METODOLOGÍA PARA LA 
IMPLEMENTACIÓN DE UN REPOSITORIO 

ELECTRÓNICO DE CONOCIMIENTO 
Aracely Madrid, ITESM Campus Chihuahua 
Raime Bustos, ITESM Campus Chihuahua 
Jonathan Ortiz, ITESM Campus Chihuahua 
Antonio Ríos, ITESM Campus Chihuahua 

 
 

RESUMEN 
 

En el presente trabajo se desarrolla una metodología de implementación de un modelo de repositorio con 
alcance global que permite la máxima transferencia de conocimiento en repositorios electrónicos. Su 
objeto de estudio es el personal de la federación de Observatorios Santander, fabricantes y universidades 
en los continentes americano, europeo y africano, que busquen implementaciones de aplicaciones con la 
TUI. El resultado es una metodología compuesta por cinco fases: Valoración, Toma de Decisiones, 
Diseño y Desarrollo,  Implementación y Evaluación del Desempeño. Dicha metodología es evaluada a 
través del criterio de expertos, teoría e implementación práctica. Los resultados demuestran que los 
expertos coinciden con un coeficiente de concordancia ANOCHI de 0.82 en que la  metodología tiene una 
fundamentación teórica sólida, la definición de las fases y su secuencia lógica es  adecuada y  es factible 
y rentable de implementar. Además, se desarrolla e implementa un repositorio siguiendo la metodología, 
y en la prueba piloto se observa que el desempeño el repositorio implementado con  la metodología es 
mejor evaluado por el usuario que el repositorio de control. Concluyendo que la metodología es factible 
y exitosa,  y un repositorio que la sigue tiene un nivel de éxito mayor que aquel que no lo hace. 
 
PALABRAS CLAVE: Transferencia de Conocimiento, Repositorios Electrónicos de Conocimiento 
 
DESIGN OF A METHODOLOGY FOR THE IMPLEMENTATION OF AN 

ELECTRONIC KNOWLEDGE REPOSITORY 
 

ABSTRACT 
 

The current document presents the design of a methodology for the implementation of a model for an 
electronics repository that allows the maximum knowledge transfer. The objects of study are the personal 
of the Santander´s Observatories Federation, manufacturers and Universities on America, Europe and 
Africa. The result of the research is a methodology of implementation composed for five phases: 
Valuation, Decision Making, Design and Development and Performance Evaluation. This methodology is 
evaluated through the examination of specialized theory, experts´ criteria and the practical 
implementation. The results shown that the experts match with a concordance coefficient ANOCHI of 
0.82, it means that the methodology has a strong theory foundation, furthermore, the definition of the 
phases and their logical sequence is appropriate and feasible and cost effective to implement. In addition, 
a study is driven based an electronic repository that is developed and implemented following the 
proposed methodology and compared with another that do not follows the methodology, the results of the 
evaluation shows that the repository with the proposed methodology is best accepted for the users. As 
conclusion, the methodology is feasible to implement in a repository and successful to improve the 
transfer of knowledge. 
 
JEL: A29 M10, M15, O33 
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DEMANDA INTERNACIONAL DE SERVICIOS 
ODONTOLOGICOS DE HISPANOS DE EL PASO, 

TEXAS EN CIUDAD JUAREZ 
Esther A. Enríquez-Pérez, Instituto Tecnológico de Ciudad Juárez 

Eduardo F. Macías-Negrete, Instituto Tecnológico de Ciudad Juárez 
Claudia Dávila García, Instituto Tecnológico de Ciudad Juárez 

Alberto Cárdenas Valenzuela, Instituto Tecnológico de Ciudad Juárez  
José Luis Anaya Carrasco, Instituto Tecnológico de Ciudad Juárez  

 
ABSTRACT 

  
La presente investigación aborda el estudio de la demanda de servicios odontológicos por parte de la 
población hispana que reside en El Paso, Texas. El análisis de la demanda se limito a los factores 
estratégicos  precio, ingreso y calidad. La pregunta de investigación de donde partió este estudio fue, 
¿Cuáles son los principales factores que determinan la demanda de servicios dentales en Cd. Juárez por 
parte de los consumidores de El Paso Texas? El objetivo fue analizar los principales factores que 
determinan la demanda de servicios odontológicos en Ciudad Juárez por parte de los consumidores de El 
Paso, Texas. La contribución más importante fue la búsqueda de un diseño que permitiera penetrar en un 
mercado complejo y difícil como lo es el de los servicios dentales en Estados Unidos. El método utilizado 
fue el cuantitativo, no experimental, transeccional. La técnica de análisis de información usada fue la 
Correlación Bivariada de Pearson que se encuentra en el paquete SPSS. El estudio concluyo que de los 
tres factores estratégicos, el único que tuvo un fuerte impacto en la demanda fue la calidad con una 
correlación de 0.61 (**p=0.0) a un alfa de 0.05.    

 
PALABRAS CLAVE: Demanda, Mercadotecnia, Servicios Dentales 
   
INTERNATIONAL DEMAND OF DENTAL SERVICES OF HISPANOS IN 

EL PASO, TEXAS IN THE CITY OF JUAREZ 
 

ABSTRACT 
 

The research problem of this study is the demand of dental services from the Hispanic population that 
lives in El Paso, Texas. The analysis of the demand was limited to the strategic factors price, income and 
quality. The research question was: which are the main factors that determine the demand of dental 
services from patients of El Paso, Texas? The objective was to measure the demand of dental services 
from the patients in El Paso, Texas in the City of Juarez. The main contribution was the search of a 
marketing design to penetrate the complex and difficult market of dental services in the United States. The 
method used was the quantitative, non experimental and transeccional. The technique of data analysis 
utilized was the Pearson Bivariate Correlation. The study concluded that from the three strategic main 
factors, the one that had a strong impact in the demand of dental services was quality with a correlation 
of 0.61 (a ** p value of 0.0) and an alpha of 0.05.  
 
JEL: A29, I11, M31, M37  
 
KEY WORDS: Demand, Marketing, Dental Services 
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FACTORES DE CONTINGENCIA QUE INCIDEN EN LA 
PROFESIONALIZACIÓN DE LAS EMPRESAS 

FAMILIARES DEL SECTOR SERVICIOS DE TIJUANA, 
B.C., MÉXICO 

María Virginia Flores Ortiz, Universidad Autónoma de Baja California 
Alfonso Vega López, Universidad Autónoma de Baja California 

María Marcela Solís Quinteros, Universidad Autónoma de Baja California 
 

RESUMEN 
 
El presente trabajo contempla una investigación para analizar los factores de contingencias que inciden 
en la profesionalización de las empresas familiares del sector servicios de Tijuana, B.C., México. Es 
importante que la gestión de toda empresa familiar logre profesionalizarse de manera gradual, ya que al 
inicio de su ciclo de vida tienen estructuras sencillas, basadas en el propietario, si logran sobrevivir 
empiezan a formalizar su estructura organizacional debido a su crecimiento contemplando nuevos 
departamentos e inclusive la contratación de personal ajeno a la familia, siendo la gestión y la toma de 
decisiones más descentralizada. Para medir los niveles de profesionalización se tomaron aquellos 
estados o condiciones organizativas como factores de contingencia, proponiéndose una serie de 
variables. Para lograr los resultados se han realizado 245 encuestas representativas a los propietarios 
registrados en  el Sistema de  Información  Empresarial  Mexicano, (SIEM), correspondiente a Tijuana, 
en Baja California. México. Se realizó el análisis estadístico de los datos logrando como resultado 
determinar el perfil del propietario/gerente y la estructura organizativa de las empresas familiares del 
sector servicio. 
 
PALABRAS CLAVES: Factores de Contingencia, Profesionalización, Sector Servicios, Empresas  

   Familiares 
 

CONTINGENCY FACTORS THAT INFLUENCE THE 
PROFESSIONALISM OF FAMILY BUSINESS IN THE SERVICES 

SECTOR OF TIJUANA, B.C., MÉXICO 
 

ABSTRACT 
 

This study includes a research to analyze the contingency factors that influence the professionalization of 
family businesses in the services sector of Tijuana, BC, Mexico. It is important that the management of all 
family businesses it reach professionalization gradually, because in the beginning of their lifecycle their 
structures are simple, based on the owner, if they survive begin to formalize their organizational structure 
due to growth and looking at new departments, including hiring outside the family, with the management 
and decentralized decision making. To measure the levels of professionalization was taken states or 
organizational conditions as contingency factors, proposing a number of variables. To achieve the results 
have been carried out 245 surveys representing the owners of record in the Mexican Business 
Information System (SIEM), corresponding to Tijuana, Baja California, Mexico. We performed statistical 
analysis of the data achieved, as a result it determines the profile of the owner/manager and the 
organizational structure of the family businesses in the services sector. 
 
JEL: L21, L22 
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ANÁLISIS  DEL CAPITAL SOCIAL EN UNA PYME DE 
LA INDUSTRIA METALMECÁNICA DE LA REGIÓN 

CENTRO DE COAHUILA 
Nidia Estela Hernández Castro, Universidad Autónoma de Coahuila 

Zóchitl Araiza Garza, Universidad Autónoma de Coahuila 
Astrid Ortiz Lugo, Universidad Autónoma de Coahuila 

 
RESUMEN 

 
Este artículo muestra el nivel de desarrollo alcanzado en el capital social en una empresa de la industria 
metalmecánica de la región centro del Estado de Coahuila; el capital social, es considerado como la 
capacidad de un colectivo humano para generar procesos de interacción social que faciliten la 
coordinación y la cooperación para obtener beneficios mutuos que contribuyan al desarrollo económico-
social. El análisis del estudio, permitió identificar los elementos más fuertes y débiles de la organización 
relacionados con su capital social, basándose en 8 indicadores: Nivel de información y comunicación, 
Nivel de confianza, Cooperación, Participación, Cantidad de relaciones, Calidad de relaciones, 
Frecuencia de relaciones personales y Frecuencia de relaciones no personales. La metodología 
empleada fue de enfoque cuantitativo, aplicándose un cuestionario estructurado basado en escala 
múltiple o medición por índices, encuestándose a 32 sujetos que representan al total de los trabajadores 
de la empresa en estudio. Entre los resultados se encontró que el capital social es limitado en cuanto a 
las relaciones externas de la empresa, sin embargo hacia el interior se encontró que su desarrollo es 
bastante fuerte. 
 
PALABRAS CLAVES: Capital Social, PYMES, Redes 

 
ANALYSIS OF SOCIAL CAPITAL AT A SME FROM THE 
METALWORKING INDUSTRY IN THE CENTRAL REGION OF 

COAHUILA STATE, MEXICO 
 

ABSTRACT 
 

This paper shows the level of development achieved by social capital at a firm from the metalworking 
Industry in the Central Region of Coahuila State, Mexico. Social capital is deemed as the ability of a 
human group to generate processes of social interaction that facilitate coordination and cooperation in 
order to obtain mutual benefit and contribute to socio-economic development. This analysis used 8 
indicators to identify the strongest and the weakest elements of the social capital related to the firm: 
Information and communication level, trust level, cooperation, participation, level of relationships, 
quality of relationships, frequency of interpersonal relationships and frequency of non-interpersonal 
relationships. A quantitative analysis of the data from a survey of all the 32 workers of the firm shows 
that external social capital is limited, but internal development of social capital is strong.  
 
JEL: A13, L6, O47 
 
KEYWORDS: Social Capital, SME, Networks 
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DESEMPEÑO PROFESIONAL DE LOS EGRESADOS EN 
ADMINISTRACIÓN DE UNA INSTITUCIÓN DE 

EDUCACIÓN SUPERIOR EN MÉXICO 
María Brenda González Herrera, Universidad Juárez del Estado de Durango 

Ernesto Geovani Figueroa González, Universidad Juárez del Estado de Durango 
José Alberto Bustamante Curiel, Universidad Juárez del Estado de Durango 

 
RESUMEN 

 
Debido a que la sociedad y la economía son dinámicas, las universidades deben desarrollar 
metodologías para entender e interpretar el contexto laboral, social y económico, así en forma periódica, 
hacer cambios pertinentes a sus planes y programas de estudio. Por ello el objetivo de la investigación es 
describir el desempeño profesional de los egresados de la licenciatura en administración de una 
institución de educación superior en México a través del estudio de los egresados comparando los datos 
obtenidos en el tiempo que se han realizado estos estudios, (1996 a 2008). La metodología que se sigue 
en el estudio es de tipo descriptivo transversal no experimental utilizando el cuestionario propuesto por 
Asociación Nacional de Universidades e Instituciones de Educación Superior. Los datos se procesaron 
en SPSS 17.0 obteniendo estadísticas, frecuencias y porcentajes. El resultado arrojó como conclusión la 
posición laboral de los egresados, el nivel satisfactorio de conocimientos adquiridos en la Institución y 
su aplicación en el campo laboral, así como un panorama general de lo que pueden esperar los futuros 
profesionistas, ya que la actualización de los planes de estudio no puede hacerse al margen de la 
realidad social y económica, ni del desarrollo interno y contextual de cada país.  
 
PALABRAS CLAVE: Administración educativa, desempeño profesional, estudios de egresados 
 

PROFESSIONAL PERFORMANCE OF GRADUATES OF BUSINESS 
ADMINISTRATION FROM A HIGHER EDUCATION INSTITUTION IN 

MEXICO 
 

ABSTRACT  
 

Due to societies and the economy being dynamic, universities must develop methodologies to understand 
and interpret the labor, social and economic context; thus, make the pertinent periodic changes to their 
studies plans and programs. The objective of the investigation is to describe the professional development 
of Business Administration graduates from a Higher Education Institution in Mexico through the analysis 
of their graduates, comparing the data gathered during the time when they were in school, (1996-2008). 
The methodology for a study of this kind is of descriptive transversal non experimental type, using the 
questionnaire recommended by the Asociación Nacional de Universidades e Instituciones de Educación 
Superior. The data was processed in SPSS 17.0 compiling statistics, frequencies and percentages.  The 
results casted as the conclusion the graduate’s labor position, the satisfactory level of acquired 
knowledge in the Institution and its application in the workforce; as well as a general scenario of what 
the future graduates can expect, since an update of the studies plans cannot be done without taking into 
consideration social and economic realities, or the internal and contextual development of each 
country.    
 
JEL: A23, M19 
 
KEY WORDS: Academic Administration, Professional Development, Graduate Studies 



REVISTA INTERNACIONAL ADMINISTRACION & FINANZAS ♦ VOLUME 6 ♦ NUMBER 5 ♦ 2013 
 

75 
 

GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO EN GRUPOS DE 
INVESTIGACIÓN EN CIENCIAS SOCIALES: CASO 

UNIVERSIDAD JUÁREZ AUTÓNOMA DE TABASCO, 
MÉXICO 

Deneb Elí Magaña Medina, Universidad Juárez Autónoma de Tabasco 
Norma Aguilar Morales, Universidad Juárez Autónoma de Tabasco 

Edith Georgina Surdez Pérez, Universidad Juárez Autónoma de Tabasco 
Román Alberto Quijano García, Universidad Autónoma de Campeche 

 
RESUMEN 

 
La sustentabilidad de las organizaciones de este siglo estará basada fundamentalmente en sus 
conocimientos, en como usa lo que sabe y en su capacidad de aprender cosas nuevas. El objetivo de 
investigación fue determinar la percepción que los profesores de cuerpos académicos del área de 
ciencias sociales de la Universidad Juárez Autónoma de Tabasco, México tienen sobre los principales 
elementos que deben existir para la gestión del conocimiento en los grupos de trabajo de investigación. 
El diseño de la investigación es descriptivo no experimental, transeccional, en donde se realizó una 
encuesta entre los profesores de los cuerpos académicos de tres divisiones académicas. Los resultados 
señalan que una de las principales limitantes es la Capacidad de Gestión de estos grupos. Se concluye 
que se requiere un mayor apoyo por parte de las autoridades institucionales para generar un acervo 
documental que permita la gestión y difusión de los productos académicos, aspecto esencial para una 
adecuada gestión y transferencia del conocimiento. 
 
PALABRAS CLAVE: Gestión del Conocimiento, Investigadores, Educación Superior. 
 

KNOWLEDGE MANAGEMENT IN SOCIAL SCIENCE RESEARCH 
GROUPS. CASE FROM THE JUÁREZ UNIVERSITY OF TABASCO, 

MÉXICO 
 

ABSTRACT 
 

The sustainability of organizations of this century will be based fundamentally on their knowledge, and 
the way that they use what they know and their capacity to learn new things. The objective of this 
research was to determine the perception from the professors from the academic groups of social 
sciences on the main elements that must exist for the management of the knowledge in their investigation 
work groups. The design of the investigation is descriptive, non-experimental, transectional in where a 
survey was applied to the professors of the academic groups of three different divisions. The results 
indicate that one of the main limitations is the capacity of management from these groups. Therefore, it is 
concluded that it is necessary to have more support from the part of the institution authorities, in order to 
generate a documentary heritage that would allow the management and the diffusion of academic 
products that are an essential aspect for a suitable management and transference of knowledge. 
 
JEL: M11, I23, M14 
 
KEYWORDS: Knowledge Management, Investigators, Higher Education. 
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CARACTERIZACIÓN DE LOS TRABAJADORES DE 
LAS EMPRESAS MAQUILADORA LOCALIZADAS EN 

TEHUACÁN PUEBLA, MÉXICO 
María Antonieta Monserrat Vera Muñoz, Benemérita Universidad Autónoma de Puebla 

Rafaela Martínez Méndez, Benemérita Universidad Autónoma de Puebla  
Gerardo Serafín Vera Muñoz, Benemérita Universidad Autónoma de Puebla 

 
RESUMEN 

 
En este trabajo se presenta un análisis de las particularidades de los trabajadores que prestan sus 
servicios  en las empresas maquiladoras  de la confección  de ropa,  ubicadas en Tehuacán, Puebla. Para 
lo cual,  se parte de la revisión de algunos autores que han realizado estudios acerca de  las 
maquiladoras de la frontera norte de México. Existe un área de oportunidad para realizar estudios a la 
maquila localizada en el centro del país  y concretamente en Puebla, obedeciendo a que  no hay muchas 
investigaciones respecto a la zona y la maquila contribuye con abundantes fuentes de empleo. La muestra  
fue de 383 trabajadores, se aplicó un cuestionario de 20 preguntas; es importante señalar que la 
investigación de campo se realizó en dos etapas; en la primera se aplicaron 183 cuestionarios y en la 
segunda se aplicaron 200 cuestionarios.  El objetivo de esta investigación es analizar las 
particularidades de los trabajadores  que prestan sus servicios en las empresas  maquiladora de la 
confección de ropa localizada en Tehuacán. La investigación da respuesta a la pregunta ¿Cuáles son las 
características de los trabajadores  que prestan sus servicios en tales empresas?  
 
PALABRAS CLAVE: Género, Condiciones Laborales 
 

CARACTERIZATION OF ASSEMBLY PLANTS WORKERS LOCATED 
AT TEHUACAN AT THE STATE OF PUEBLA, MEXICO 

 
ABSTRACT 

 
This paper presents an analysis of the characteristics of workers who serve in the maquiladoras of the 
garment, located in Tehuacan, Puebla. To which is part of the review of some authors who have 
conducted studies on the border maquiladoras in northern Mexico. There is an area of opportunity to 
study the maquila located in the center of the country and specifically in Puebla, obeying not many 
investigations into the area and contributes maquila abundant sources of employment. The sample was 
383 workers, a questionnaire of 20 questions, it is important to note that the field research was conducted 
in two phases, the first 183 questionnaires were applied and the second 200 questionnaires were applied.   
The objective of this research is to analyze the characteristics of workers who provide services in 
maquiladora companies making clothes located in Tehuacan. The research answers the question: What 
are the characteristics of workers who provide services in such companies? 
 
JEL: L67, M51, M54, M55   
 
KEYWORDS: Genre, Working Conditions 
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ESTUDIO DE CASO: ANÁLISIS DE LA APLICACIÓN 
DE LA SEGMENTACIÓN DE MERCADO COMO 

ESTRATEGIA PARA LAS PEQUEÑAS EMPRESAS 
Lucila Zárraga Cano, Universidad del Caribe, Cancún Q. Roo 

Víctor Manuel Molina Morejón, Universidad Autónoma de Coahuila, Unidad Torreón 
Enrique Corona Sandoval, Universidad del Caribe, Cancún Q. Roo 

 
RESUMEN 

 
Cada vez los mercados están más fragmentados y la segmentación de mercados tiene un rol clave en las 
estrategias de mercadotecnia, es una herramienta que agrupa tanto a personas como organizaciones; 
ayuda a definir con mayor precisión las necesidades y los deseos de los clientes; a  tomar decisiones; a 
definir con más exactitud los objetivos del marketing y asignar mejor los recursos. Esta investigación 
tiene el objetivo de identificar cuáles son las variables de segmentación más utilizadas por los pequeños 
empresarios y si son planificadas y ejecutadas como herramienta de precisión para conocer a su cliente y 
realmente fomenten estrategias de mercadotecnia que generen ventajas competitivas, además de analizar 
la parte teórica de segmentación con respecto a los modelos de negocios.   El estudio tendrá un corte 
cualitativo mediante un grupo focal  a empresarios de empresas de consumo, la guía de tópicos será 
diseñada por expertos. 
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CASE STUDY: ANALYSIS OF IMPLEMENTATION OF MARKET 

SEGMENTATION AS A STRATEGY FOR SMALL BUSINESS 
 

ABSTRACT 
 

Every time the markets are more fragmented and market segmentation has a  role in marketing strategies, 
is a tool that brings together both individuals and organizations, help to define more precisely the needs 
and desires of customers, to take decisions, to define more precisely the objectives of marketing and to 
allocate resources. This research aims to identify which segmentation variables used by small businesses 
and if they are planned and executed as a precision tool to know your client and really promote 
marketing strategies that create competitive advantages, as well as analyzing the theoretical 
segmentation with respect to business models. The qualitative study will have a focus group of business 
entrepreneurs, consumer guide topics will be designed by experts. 
 
JEL: M30, M3, M39 
  
KEYWORDS: Segmentation, Markets, Small Businesses 
 
INTRODUCCIÓN 
 

uando se habla del mercado en términos mercadológicos, se refiere al conjunto de compradores 
reales y potenciales de un producto o un servicio (Kotler y Armstrong, 2001) del cual se debe 
conocer sus necesidades, deseos y demandas; ¿Y como se hace? Dividiendo los mercados en 

grupos significativos de clientes; es decir segmentando el mercado que significa dividir un mercado en 
grupos más pequeños a los  distintos compradores con base en sus necesidades, características o 
comportamientos, y que podrían requerir productos o mezclas de marketing distintos.  Compañías 
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RESUMEN 

 
Las pequeñas empresas generalmente no cuentan con los recursos económicos para pagar una 
consultoría en logística. Esto implica que el manejo de sus procesos al interior de la organización se 
convierta en un problema para el empresario o en una oportunidad de mejoramiento. En este trabajo se 
presenta una metodología de apoyo para mejorar las operaciones logísticas de los pequeños negocios. El 
primer paso propuesto es realizar un diagnóstico a partir de una línea base conformada por indicadores 
de aprovisionamiento, almacenamiento, inventarios, transporte, distribución, servicio al cliente, logística 
inversa, responsabilidad social y costos logísticos. Adicionalmente se han diseñado herramientas para 
cada una de las áreas anteriormente mencionadas que permiten mejorar los problemas de logística 
interna de las empresas. Conforme a los resultados del diagnóstico la empresa debería decidir cuál de 
estas herramientas responden a sus necesidades para buscar un mejoramiento. Los primeros resultados 
de esta implementación se dan a conocer en este documento. 
  
PALABRAS CLAVES: Gestión Logística, Pequeños Empresarios, Toma de Decisiones  
 

LOGISTICS MANAGEMENT METHODOLOGY FOR THE 
IMPROVEMENT OF SMALL BUSINESSES 

 
ABSTRACT 

 
Small businesses generally lack  financial resources to pay for a logistics consulting. This implies that 
management of processes within the organization  becomes a problem for the employer or an opportunity 
for improvement. This paper presents a methodology of support to improve logistics operations of small 
businesses. The first step proposed is to make a diagnosis from a basis of indicators of procurement, 
warehousing, transportation, distribution, customer service, reverse logistics, social responsibility and 
logistics costs. Further tools are designed for each of the above areas that improve internal logistics 
problems of companies. According to the diagnostic results, the company should decide which of these 
tools meet their needs to find an improvement. The first results of this implementation are disclosed 
hereby.  

JEL: L11, L14, L19, L29, L69,  L91, M14, M41, O18, R41 
 
KEYWORDS: Logistics Management, Small Business, Decision Making 
 
INTRODUCCIÓN  
 

as pequeñas empresas generalmente no cuentan con los recursos económicos para pagar una 
consultoría en logística. Esto implica que el manejo de sus procesos al interior de la organización 
se convierta en un problema para el empresario o en una oportunidad de mejoramiento. En este 

trabajo se presenta una metodología de apoyo para mejorar las operaciones logísticas de los pequeños 
negocios. El primer paso propuesto es revisar desde la literatura los indicadores que pueden ayudar a 
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