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ORIENTACION AL VALOR DEL CLIENTE Y EL
DESEMPENO ORGANIZACIONAL: PROPUESTA DE
UN MODELO EXPLICATIVO

Leslier Valenzuela, Universidad de Chile
Francisco Villegas, Universidad de Chile

RESUMEN

Hoy en dia tener una gestion orientada al mercado para que los negocios triunfen es fundamental. Esto
porque los negocios estan inmerso en un entorno globalizado y altamente competitivo. Muchas empresas
monitorean el mercado (clientes, prospectos, competencia, proveedores, etc.) local y globalmente, para
obtener y analizar informacion y, generar conocimiento para una proactiva y viable respuesta con
soluciones creativas. El objetivo es rentabilizar y fidelizar las relaciones con sus grupos de interés,
especialmente, con sus clientes. Esta investigacion contribuye con el diserio de un modelo conformado de
una serie de constructos confiables y validados en estudios previos (Orientacion al Valor del Cliente
(OVC), Cultura Organizacional Orientada al Mercado (COOM), Valor de Marca (VM) y Etica
Empresarial (EE)) para explicar como podrian influir sobre el desemperio organizacional (DO). Las
hipotesis han sido testeadas con las respuestas de 327 ejecutivos de mandos medio y alto en distintos
sectores empresariales en Chile. Los andlisis exploratorios validan los constructos y los andlisis
confirmatorios sefialan que las variables y sub-modelos son significativos. El estudio revelo que estas
variables influirian en el desemperio organizacional.

PALABRAS CLAVE: Orientacion al Mercado, Orientacion al Valor del Cliente, Valor de Marca, Etica
Empresarial y Desempefio Organizacional

CUSTOMER VALUE ORIENTATION AND ORGANIZATIONAL
PERFORMANCE: AN EXPLANATORY MODEL PROPOSAL

ABSTRACT

Having market-oriented management for the success of businesses is essential. Businesses are immersed
in a globalized and highly competitive environment. Many companies are leading the market (customers,
prospects, competitors, suppliers, etc) locally and globally, to obtain and analyze information and to
generate knowledge to respond with creative solutions. The objective is to capitalize and retain
relationships with its interested groups, especially customers. This research designs a model consisting of
a series of reliable constructs validated in previous studies (Customer Value Orientation (CVO), Market-
Oriented Organizational Culture (MOOC) Brand Value (BV) and Business Ethics (BE) to explain how
they could influence organizational performance (OP). The hypotheses were tested with the responses of
327 executives with medium and high positions in different business sectors in Chile. Exploratory
analyzes validates the constructs and confirmatory analyzes indicate that the variables and sub-models
are significant. The study revealed that these variables would influence the organizational performance.

JEL: M310

KEYWORDS: Market Orientation, Customer Value Orientation, Brand Equity, Business Ethics and
Organizational Performance
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CRISIS FINANCIERAS DE MEXICO: UN ESTUDIO DE
VARIABLES MONETARIAS (1990 —2012)

Erika Olivas Valdez, Universidad Estatal de Sonora
RESUMEN

La economia mexicana durante las ultimas décadas ha mostrado un comportamiento errdtico en la
evolucion de variables financieras, mientras que la aplicacion de politicas monetarias no ha logrado
controlar los efectos de los mercados financieros internacionales, ya que la globalizacion de estos
mercados ha provocado una integracion de las economias en este sentido, que mds que garantizar
beneficios, ha provocado inestabilidad en sus variables monetarias, principalmente en el comportamiento
de su mercado de valores y en el valor internacional de su moneda. Por ello, a través de esta
investigacion de tipo documental, pero con el uso de una metodologia cuantitativa (Vectores
autoregresivos) se analizo la relacion y efecto de las principales variables monetarias, utilizando series
de tiempo mensuales de 22 arios (261 observaciones), donde se analiza el comportamiento del tipo de
cambio (peso—dolar), del indice de precios y cotizaciones de la Bolsa Mexicana de Valores, el nivel de
Reservas Internacionales de México, la Deuda Interna Mexicana y la Tasa de Interés en depositos de
ahorro, con el objetivo de describir las crisis financieras de México durante estas dos décadas y
cuantificar su efecto sobre las variables monetarias, ademds de realizar sugerencias en materia de
politica monetaria como conclusion.

PALABRAS CLAVES: Crisis Cinancieras, Vectores Autoregresivos y Politica Monetaria

MEXICO’S FINANCIAL CRISIS: A SURVEY OF MONETARY
VARIABLES (1990-2012)

ABSTRACT

During the last decade the Mexican economy has shown erratic behavior in the evolution of financial
variables, while the implementation of monetary policies has not been able to control the effects of the
international financial markets. Globalization of these markets has led to an integration of economies.
Rather than guaranty benefits this has led to an instability in monetary variables, mainly in the behavior
of its stock market and the international value of its currency. Using a quantitative methodology (VAR)
the relation and effect of the main monetary variables has been analyzed, using time series of monthly
data for 22 years (261 observations). We analyzed the exchange rate behavior(peso-dollar), price index
and market rates of the Mexican Stock Exchange, Mexico’s international Levels of Reserve, Mexican
Internal Debt and the interest rate in savings deposits. The purpose is to describe the types of financial
crisis that Mexico has suffered during the last two decades and quantify their effect on monetary
variables. Furthermore the paper makes contributions related to monetary policies.

JEL: E44, E47
KEY WORDS: Financial Crisis, Self-Regressive Vectors and Monetary Policy
INTRODUCCION

cuantitativa, especificamente a través del uso de la técnica de Vectores Autorregresivos (a partir de

I : 1 presente trabajo de investigacion documental pero con el enfoque de una metodologia
este momento VAR), analiza la situacion econémica de México a través de la evolucion de sus

27
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LAS CAPACIDADES DE LA EMPRESA PARA
PERSONALIZAR SU PRODUCCION Y
RECONFIGURARSE DE FORMA INTERNA:
JINFLUENCIAN SU DESEMPENO OPERATIVO Y SU
VENTAJA COMPETITIVA PERCIBIDOS?

Aurora Irma Maynez-Guaderrama, Universidad Autonoma de Ciudad Juérez
Judith Cavazos-Arroyo, Universidad Popular Autonoma del Estado de Puebla
Vianey Torres-Arguelles, Universidad Autonoma de Ciudad Juérez
Maria Teresa Escobedo-Portillo, Universidad Auténoma de Ciudad Juarez

RESUMEN

Contar con las mejores capacidades permite que las empresas elijan e implementen eficientemente las
actividades necesarias para producir y entregar bienes o servicios a sus clientes. Sin embargo, si el
proposito es exceder el desemperio de los competidores, es necesario que las empresas desplieguen sus
capacidades de forma superior. Este trabajo se enfoca en analizar el impacto de las capacidades
operacionales de personalizacion masiva y de reconfiguracion -dimensiones competitivas reconocidas
como estratégicas-, ejercen sobre el desemperio operativo percibido de una entidad productiva, y el
efecto de éste sobre la ventaja competitiva percibida. El diserio de investigacion fue de tipo cuantitativo y
la informacion empirica se examino en dos etapas: la primera a través de un Andlisis Factorial
Confirmatorio (AFC), y la segunda mediante un Sistema de Ecuaciones Estructurales basado en
Covarianzas (CBSEM). Los resultados confirman que: 1) existe una relacion directa, positiva y
significativa entre la capacidad de personalizacion masiva y el desemperio operativo percibido, 2) la
capacidad de reconfiguracion afecta positiva, directa y significativamente al desemperio operativo
percibido, y 3) el desemperio operativo percibido influye de forma directa, positiva y significativa a la
ventaja competitiva percibida.

PALABRAS CLAVE: Capacidad de Personalizacion Masiva, Capacidad de Reconfiguracion,
Desempefio Operativo Percibido, Ventaja Competitiva Percibida, Modelo de
Ecuaciones Estructurales.

CAPABILITIES TO CUSTOMIZE PRODUCTION AND RECONFIGURE
INTERNALLY: DO CAPABILITIES INFLUENCE PERCEIVED
OPERATING PERFORMANCE AND COMPETITIVE ADVANTAGE?

ABSTRACT

Having the best capacities allows companies to efficiently choose and implement the necessary activities
to produce and deliver goods and services to their clients. Nevertheless, if the purpose is to exceed
competitor performance, it is necessary for companies to deploy their capabilities in a superior manner.
This work analyzes the impact of operational capacities of massive personalization and reconfiguration
and competitive dimensions recognized as strategic. We examine how the affect operative development
from a productive entity, and the effect of this on perceived competitive advantage. The research design
was quantitative and the empirical information was examined in two stages: the first through a
confirmatory factorial analysis (CFA) and the second through a system of structural equations based on
covariance (SSEBC). Results confirm that: 1) a direct, positive and significant relationship between the
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ANALISIS DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS )
RECIBIDOS EN LAS INSTITUCIONES DE EDUCACION
SUPERIOR

Sonia Elizabeth Maldonado-Radillo, Universidad Auténoma de Baja California
Ana Ma. Guillén Jiménez, Universidad Autonoma de Baja California
Rafael Ernesto Carranza Prieto, Universidad Auténoma de Baja California
Maria Concepcion Ramirez Baron, Universidad Autonoma de Baja California

RESUMEN

Este trabajo presenta una investigacion de tipo descriptivo, transversal con disefio no experimental sobre
la calidad del servicio ofrecido por una institucion de educacion superior, cuya importancia radica en el
hecho de que la informacion obtenida serd de gran utilidad para asegurar el mejoramiento continuo de
la institucion en donde se lleva a cabo el trabajo. Su objetivo consiste en evaluar la calidad del servicio
mediante la satisfaccion de los estudiantes con experiencias asociadas al conocimiento recibido y al
contexto en que se recibe; para alcanzarlo se trabajo con una muestra de 200 estudiantes de una
universidad multicampus. En la recoleccion de los datos se utilizo un cuestionario integrado por 41 items
distribuidos en seis variables (Proceso ensenianza-aprendizaje, Servicios, Condiciones de las aulas,
Logros personales, TIC empleadas en el proceso y Actitud del profesorado); su confiabilidad fue
determinada a través del alfa de Cronbach, obteniendo un indice de confiabilidad de 0.95. Los resultados
obtenidos revelan que los estudiantes estan bastante satisfechos con los servicios que ofrece la
institucion, ya que el resultado global de la satisfacccion alcanza un promedio de 136.09; no obstante el
puntaje promedio, se detecto un 1.5% de estudiantes que se encuentran poco satisfechos.

PALABRAS CLAVE: Satisfaccion del Estudiante, Calidad del Servicio, Instituciones de Educacion
Superior

ANALYSIS OF SERVICE QUALITY RECEIVED FROM HIGHER
EDUCATION INSTITUTIONS

ABSTRACT

This study provides descriptive, transversal research with a non-experimental design related to diagnosis
of the quality of services provided by a higher education institution, in the Northwest of Mexico. The main
goal is to evaluate service quality by student satisfaction; with the associated experiences from their
education received. The work was performed with multi campus university students. We considered a
template with 41 items distributed on 6 variables (Teaching-learning process, Services, Conditions of the
classrooms, Reliability was determined through the Cronbach alpha, obtaining a 0.95 index. The results
indicate that the students are satisfied with services the institution provides. Given the global result of
satisfaction averaged 136.09; nevertheless the averaged result indicate 1.5% of students are dissatisfied.

JEL: 123

KEYWORDS: Student Satisfaction, Service Quality, Higher Education Institutions
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CALIDAD DE LA ATENCION EN SALUD EN
HOSPITALES UNIVERSITARIOS

José Alexander Carrefio Duenas, Universidad del Rosario
RESUMEN

Los Hospitales Universitarios son escenarios que sirven de prdacticas docentes para estudiantes de
medicina y a pesar de que gozan de buena reputacion por sus actividades académicas y de investigacion,
existe debate en cuanto a la calidad de atencion. Esta Investigacion analizo la tendencia que tuvieron los
resultados de los indicadores mortalidad, infecciones intrahospitalarias y reingreso hospitalario, desde
el aiio 2006 hasta el 2010 y establecio las diferencias de los resultados entre 112 Hospitales, con y sin
programas de formacion en medicina, tanto publicos y privados, en 11 ciudades de Colombia. Con los
datos obtenidos se evidenciaron importantes deficiencias técnicas en el reporte de la informacion por
parte de los Hospitales y el andlisis estadistico de los resultados de los indicadores no mostro diferencias
significativas en la tendencia de los periodos analizados entre los tipos de Hospitales; pero si hubo
diferencias de proporciones en dos indicadores entre los tipos de Hospitales. Se considera que en
Colombia existe una sobreoferta de programas de medicina y la cantidad de Hospitales de practica
pueden ser insuficientes, lo que ocasionaria que se presente hacinamiento con los estudiantes y esta
situacion podria tener algun efecto sobre la calidad de la atencion en salud de los pacientes. Sin
embargo se requieren estudios adicionales controlados para establecer diferencias entre los Hospitales y
los resultados de la calidad de la atencion.

PALABRAS CLAVES: Indicadores de Calidad de la Atencidon de Salud, Hospitales Escuela, Infeccion
Hospitalaria, Mortalidad Hospitalaria, Readmision del Paciente

QUALITY IN HEALTH CARE IN TEACHING HOSPITALS
ABSTRACT

Teaching hospitals are scenarios for practice by medical students. Despite their good reputation for
academic and research activities, there is debate about the quality of care. This research analyzed the
trend for mortality indicators, nosocomial infections and hospital readmission, from 2006 to 2010 and
established differences in the results between 112 hospitals, with and without medical training programs.
Both public and private hospitals in 11 cities in Colombia were examined. The data showed significant
technical deficiencies in reporting information from hospitals. The statistical analysis showed no
significant difference by periods analyzed and by the kind of Hospitals. Colombia has an oversupply of
medical schools, but the quantity of teaching hospitals may be insufficient implying overcrowding exists
with students and this could have an effect on the quality of health care for patients. Controlled studies
are needed to establish differences between hospitals and the results of the quality of care.

JEL: 110, 111, 112,

KEYWORDS: Quality Indicators, Health Care, Hospitals, Teaching, Cross Infection, Hospital Mortality,
Patient Readmission

INTRODUCCION

Universitarios y son escenarios académicos que ademas de servir como sitios para la practica y

I os Hospitales que cuentan con programas de formacion en medicina se definen como
formacion de futuros médicos, permiten también la generacion de conocimiento sobre la
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DIAGNOSTICO DE LA INDUSTRIA DE JAIBA A
PARTIR DE UN ESTUDIO DE LAS ]
COMERCIALIZADORAS UBICADAS EN LA REGION
COSTERA DE BAHIA DE KINO, SONORA

Luis Enrique Ibarra Morales, Universidad Estatal de Sonora
Erika Olivas Valdez, Universidad Estatal de Sonora
Emma Vanessa Casas Medina, Universidad Estatal de Sonora

RESUMEN

La produccion de jaiba (Callinectes bellicosus) desde la década de los 80's ha sido una actividad
eficiente en la industria pesquera del Estado de Sonora; sin embargo, la falta de implementacion de
aspectos ambientales ha generado una problematica que ha llevado a que la pescaderia se encuentre en
su maximo sustentable; es decir no es recomendable incrementar el esfuerzo pesquero actual, por lo que
la unica via de crecimiento en este sector, se dard a través de mejores prdcticas en sus procesos de
produccion y comercializacion de jaiba. Por ello, este estudio analizo la situacion actual de esta
Industria en el Estado de Sonora, mediante un estudio de campo, donde se investigo la situacion
operativa de las comercializadoras de jaiba ubicadas en la Region Costera de Bahia de Kino; en materia
de capacidad productiva, mercados, generacion de empleo, proceso productivo, precios, proveedores y
andlisis de oferta. Para la obtencion de informacion, se utilizo la entrevista a profundidad de tipo semi-
estructurada como herramienta cualitativa, mientras que para el andlisis y manejo de la informacion, se
utilizo como marco de referencia, el modelo de las cinco fuerzas competitivas de Porter.

PALABRAS CLAVES: Sustentable, Produccion, Comercializacion, Jaiba.

DIAGNOSIS OF CRAB INDUSTRY FROM A STUDY OF TRADERS
LOCATED IN THE COAST REGION OF BAHIA DE KINO, SONORA

ABSTRACT

Crab production (Callinectes bellicosus) has been, an efficient activity in Sonora State fishing industry
since the 1980°’s. However, the lack of environmental programs has generated a problem whereby it is
currently recommended not to increase fishing stress. Therefore, the only growing via for this sector will
be given through better performance in the process of crab’s production and marketing. This
investigation analyzed the current situation of this industry in the State of Sonora, working through a field
study of the different traders established in the coast region of Bahia de Kino, Sonora. We examine
production capacity, markets, jobs procreation, production process, prices and suppliers. A semi-
structured broad survey was applied as a qualitative tool. For the analysis and use of information, the
frame of reference used was Porter’s five forces competition model.

JEL: M11, L79

KEY WORDS: Sustainable, Production, Commercialization, Crab
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LA INVESTIGACION SOBRE GESTION DEL
TALENTO HUMANO EN LA INDUSTRIA
AEROESPACIAL EN MEXICO DESDE UNA
PERSPECTIVA METODOLOGICA

Cruz Elda Macias Teran, Universidad Autonoma de Baja California
Robert Efrain Zarate Cornejo, Universidad Autébnoma de Baja California
Leonel Rosiles Lopez, Universidad Autonoma de Baja California

RESUMEN

El presente articulo tiene como objetivo analizar los diferentes enfoques de metodologia de la
investigacion y su aplicacion en el estudio de la gestion del talento humano, particularmente en el sector
aeroespacial en México. El proposito de este estudio es identificar modelos de investigacion que puedan
ser aplicados por los estudiosos de este tema para lograr un mayor conocimiento del mismo. Es un
estudio descriptivo de tipo documental transversal en el que se realiza una revision de algunos
planteamientos teoricos sobre la naturaleza de la investigacion cualitativa, cuantitativa y mixta. Se
analizan diversos disefios de investigacion mixta y las diferentes tradiciones o estrategias de
investigacion cualitativa. Asi también se identifican algunas publicaciones que, hasta el momento, se han
realizado sobre la gestion del talento humano en la industria aeroespacial de México y se analizan las
estrategias de investigacion utilizadas en ellas. Un hallazgo importante en esta investigacion fue el
encontrar que existe escasa investigacion sobre el tema materia de estudio. El andlisis realizado puso de
manifiesto que en algunas publicaciones no se especifica la metodologia de investigacion que se aplico.
Con base en los resultados de este trabajo, se presentan algunas reflexiones finales y se plantea un
diserio de investigacion.

PALABRAS CLAVE: Industria Aeroespacial, Gestion del Talento Humano, Investigacion Cuantitativa,
Investigacion Cualitativa

HUMAN TALENT MANAGEMENT RESEARCH IN MEXICO
AEROSPACE INDUSTRY-A METHODOLOGICAL PERSPECTIVE

ABSTRACT

This article analyzes the different approaches to research methodology and its application to the study of
human resource management in Mexico’s aerospace industry. The object is to identify research models
that facilitate research and understanding in this area. This study uses a combination of qualitative and
quantitative methodologies consistent with similar studies. The results show that little research exists in
the area human talent management in the aerospace industry and that many of these studies do not
provide information about the methodology used.

JEL: E24, M12, M54

KEYWORDS: Acerospace Industry, Human Talent Management, Quantitative and Qualitative Research
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COMPETITIVIDAD DE LAS MICROEMPRESAS EN
CUENCA ECUADOR

Luis Tobar Pesantez, Universidad Politécnica Salesiana del Ecuador
RESUMEN

Cuenca, la tercera del Ecuador, Patrimonio Cultural de la Humanidad, calificada por la Asamblea
Nacional como Ciudad Universitaria, elegida como una de las diez mejores ciudades para vivir en el
mundo, cuenta con la mayor densidad de unidades productivas en el pais; su gran mayoria son pequerios
negocios, dichas unidades son las microempresas; sin embargo, dadas sus caracteristicas, no generan
los ingresos suficientes para constituirse en un aporte real para la economia de la region. Su limitada
competitividad les ha impedido crecer; factores internos de su propia operacion, como su débil gestion
administrativa, problemas con el mercado, produccion y financiamiento, asi como factores del entorno,
como la inseguridad y el clima politico, constituyen elementos que dificultan su gestion. La presente
investigacion busca realizar un diagnostico de sus dreas funcionales que posibiliten establecer
estrategias de crecimiento a corto, mediano y largo plazo.

PALABRAS CLAVE: Cuenca, Micro, Pequenas, Medianas, Empresas

COMPETITIVENESS OF MICROENTERPRISES IN CUENCA,
ECUADOR

ABSTRACT

Cuenca, the third most important city in Ecuador, World heritage trust site, describes it as one of the ten
best cities to live in the world. It has the highest density of production units in the country; most being
small businesses. These units are microenterprises, however due to their characteristics they do not
generate enough profit to become a real contributor to the regional economy. Their limited
competitiveness keeps them from growing. Internal factors of its own operations such as its weak
administrative management, market problems, production and financing; as well as some environmental
factors like insecurity, and the political climate are factors hinder its management. This research
diagnoses functional areas which will enable these firms to establish growth strategies in the short,
medium and long term.

JEL: L26
KEYWORDS: Cuenca, Micro, Small, Medium, Enterprises
INTRODUCCION

I a micro, pequefia y mediana empresa han tenido un impacto significativo en el desarrollo
econdémico del Ecuador, es por ello que las microfinanzas conforman un sector reconocido por
instituciones nacionales y organismos internacionales.

La division de inteligencia de negocios (Economist Intelligence Unit), del Economist Group, empresa

responsable de la publicacion de la revista The Economist, en el estudio denominado “Microscopio global

sobre el entorno de negocios para las microfinanzas 2011”(Unit Economist Intelligence, 2011), sithia al

Ecuador en el octavo puesto a nivel mundial.
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LAS INSTITUCIONES MICROFINANCIERAS EN LA
INCLUSION DE LAS REGIONES DE OAXACA

Rosa Maria Veldzquez-Sanchez, Universidad Autonoma Benito Juarez, Oaxaca
Omar Raul Solana Vésquez, Universidad Autonoma Benito Juarez, Oaxaca
Arcely Galan Lépez, Universidad Autonoma Benito Juarez, Oaxaca

RESUMEN

El Estado mexicano de Oaxaca es conocido por sus atractivos turisticos, su mosaico cultural y
geogrdfico, en contraste, son evidentes la pobreza y la marginacion. En Oaxaca se localizan 570
municipios de los 2445 que integran la republica mexicana y se distribuyen en siete regiones. La
inclusion financiera es considerado un indicador de desarrollo econémico, sin embargo, de acuerdo al
reporte de la (CNBV, 20120), Oaxaca destaca por su bajo indice de inclusion financiera. Aunado a lo
anterior y a pesar de la aprobacion de las Leyes de Ahorro y Crédito Popular (2001) y que Regula las
Cooperativas de Ahorro y Crédito (2009), no existia informacion y control de las IMF (cajas y
organismos de ahorro y crédito popular), no se contaba con informacion de los servicios que
proporcionaban y no se conocia la forma en que participaban en la inclusion financiera. Se analizo la
forma en que participan como indicadores de inclusion financiera en siete regiones del estado de
Oaxaca. Se aplico una entrevista semi-estructurada a 322 administradores. Los datos obtenidos
permitieron conocer la forma en que los servicios que prestan las IMF participan como indicadores
de inclusion financiera regional. Se probo que en siete regiones, las IMFs contribuyen con sus
servicios a los indicadores de inclusion financiera.

PALABRAS CLAVES: Microfinanzas, Instituciones Microfinancieras, Inclusién Financiera

MICROFINANCE INSTITUTIONS IN THE INCLUSION OF THE
REGIONS OF OAXACA

ABSTRACT

While Oaxaca is well known for its tourist attractions, its cultural and its geographical diversity, its
poverty and marginalization are a contrasting shade. Oaxaca accounts for 570 municipalities, of the
2,445 total existing in the Mexican Republic. The municipalities are divided into seven regions across
Oaxaca. Financial inclusion is considered an indicator of economic development. However, according
to (NBSC, 2010) Oaxaca stands out for its low rate of financial inclusion. Despite the adoption of Laws
of People Savings and Credit (2001) that regulates the Savings and Credit Unions (2009), no
information and control over MFIs (banks and savings and credit unions) exists. Little was known about
the services they provided and no information exists about how they created financial inclusion. The
MFI were properly allocated and its contribution to indicators of financial inclusion was analyzed. A
semi-structured interview of 322 managers was applied. The data obtained allowed us to make a first
characterization, an institutional mapping and an analysis of the services they offer. It was tested in
seven regions of Oaxaca. MFIs services contribute to financial inclusion indicators.

JEL: G20, G21, G28, G29, H30

KEYWORDS: Microfinance, Financial Inclusion, Regions
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