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Resumen

Modelo para el mejoramiento del desempefio organizacional de centrales de abasto. El

caso de la central de abasto de Villahermosa.

Los modelos de gestion se han convertido en una herramienta muy util para las
organizaciones, esta herramienta permite gestionar de forma adecuada las operaciones y la toma
de decisiones. En esta investigacion podremos ver el desarrollo de conceptos relacionados con el
tema modelo de gestion, la mayoria de los autores mencionados manifiestan que para tener
buenas practicas a nivel organizacional se requieren de una serie de pasos, hormas, estandares y

reglas que tienen que cumplirse.

La presente investigacion tiene como objetivo disefiar y evaluar un modelo de gestion que

permita incrementar la productividad, la rentabilidad y la satisfaccion de los clientes de la CAV.

Para esta finalidad hemos utilizado un disefio metodoldgico cuantitativo para indagar
sobre las principales problematicas que afectan el buen funcionamiento de las centrales de
abasto, se aplicé una fase diagnostica de apoyo cualitativo para indagar sobre las problematicas
principales e instrumentos cuantitativos con una medicion tipo Likert a los locatarios,

administrativos y clientes.

Las conclusiones de esta investigacion consideran relevante el disefio del modelo de
gestion, ya que en los tiempos actuales y de constante innovacion en que vivimos, esta
herramienta es basica para la buena gestion en los procesos, y ayuda para mantenerse en el

mercado tan competitivo que hoy vivimos.

Palabras clave: Modelo de gestion, productividad, rentabilidad y satisfaccion del cliente
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Abstract

Model for improving the organizational performance of supply centers. The case of the

Villahermosa supply center.

Management models have become a very useful tool for organizations; this tool allows
them to adequately manage operations and decision making. In this research we will be able to
see the development of concepts related to the topic of management model, most of the
mentioned authors state that to have good practices at the organizational level, a series of steps,

norms, standards and rules are required that have to be met.

The objective of this research is to design and evaluate a management model that allows

increasing the productivity, profitability and satisfaction of the CAV's clients.

For this purpose, we have used a quantitative methodological design to investigate the
main problems that affect the proper functioning of the supply plants, a diagnostic phase of
qualitative support was applied to investigate the main problems and quantitative instruments

with a Likert-type measurement to the tenants, administrators and clients.

The conclusions of this research consider the design of the management model to be
relevant, since in the current times of constant innovation in which we live, this tool is basic for
good management in processes, and helps to remain in the very competitive market that today we

live.

Keywords: Management model, productivity, profitability and customer satisfaction
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Introduccion

La rentabilidad de una empresa depende de un buen modelo de gestidn, cuyo concepto adn no es
claro. Consiste en la forma en que la empresa, crea, capta y ofrece valor a sus clientes (Aguirre et
al., 2020), y debe permitir mejorar los resultados de desempefio de la organizacion. Esto es
patente en las centrales de abasto, organizaciones en que muchos elementos complejos y
dindmicos pueden interactuar. Por ello, en este trabajo se propone disefiar y evaluar un modelo
de gestion que permita incrementar la productividad, la satisfaccion del cliente y la rentabilidad
de la central de abastos de Villahermosa [CAV].

En el primer capitulo se describe la importancia de la permanencia de las Centrales de
Abasto, haciendo énfasis en la necesidad de contar con un modelo de gestion. También se
presentan la formulacion del problema, la identificacion del objetivo general y los objetivos
especificos, la justificacion, los alcances y los limites de la investigacion. El segundo capitulo
estd conformado en dos partes, el primero por el marco referencial y el segundo por el marco
tedrico, describiendo cada una de las variables determinadas para el presente estudio,
estableciendo la importancia de cada una de ellas. En el tercer capitulo se desarrolla la
metodologia de la investigacion la cual estd compuesta por tres fases: (1) la primera consiste en
llevar a cabo un diagnéstico de forma cualitativa y cuantitativa para indagar sobre los principales
problemas que afectan a la central de abasto de Villahermosa; (2) posteriormente se procede a la
fase dos que consiste en el disefio del modelo, y (3) en la tercera fase, la validacion de éste.

En el cuarto capitulo se exponen los resultados de la investigacion y en el quinto se
presentan la discusion, la conclusion y las recomendaciones a las que se llegaron en el estudio.
Se responde el objetivo general y especifico y se enuncian las recomendaciones para incrementar

la productividad, la satisfaccion de los clientes y la rentabilidad de centrales de abasto.
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Capitulo 1 Generalidades de la investigacion

Antecedentes

En México existen sesenta y seis centrales de abastos (CA), y su principal objetivo es
Ilevar a cabo operaciones de distribucion y comercializacion. Existe otra parte que se conforma
de grandes mercados que se dedican a la venta al mayoreo y menudeo, a pesar de que estas
instalaciones no fueron construidas para dichos fines, por lo que su imagen es poco agradable
para su poblacion. Asi mismo, el aumento de poblacidn trae consigo escenarios mas exigentes
para los comercios, pues en los Ultimos afos, las centrales de abasto se comportan decadentes en
términos de competitividad (Castillo et al., 2015). Por su parte, la Organizacion de las Naciones
Unidas para la Alimentacion y la Agricultura [FAQ] (2017) determina que una central de abasto
es fundamental en la distribucion y comercializacion de productos y, por lo tanto, su
participacion en el mercado debe mantenerse activa. Con base en Juarez (2017), la central de
abasto de la Ciudad de México es el mercado més grande del mundo y es el segundo lugar en
donde se realizan grandes movimientos de dinero en el pais, seguido de la Bolsa Mexicana de
Valores.

Torres (2011) sefiala que el sector de comercializacion debe ofrecer productos y servicios
de valor, que logren satisfacer las necesidades de sus clientes dado que es indispensable que las
empresas sean verdaderos entes competitivos, con capacidad para crear ventajas que perduren en
el tiempo. Con este objetivo fue creada la Central de abasto de Villahermosa Tabasco (CAV),
que forma parte de una organizacion publica descentralizada que pertenece al Gobierno del
Estado de Tabasco, con origen en el afio 1981. Su finalidad principal es garantizar el abasto de

productos alimenticios basicos y ayudar al nivel de vida de la poblacion, es un organismo que
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contribuye a la economia, dado que en ella se realizan diversas operaciones que involucra a
cientos de empleados tabasquefios (Cuenta Publica, 2019).

Castillo et al. (2015) describen que, en las redes de distribucion y comercializacion,
existen cambios radicales que han hecho que los consumidores sean mas exigentes en sus
compras, Yy lo relacionan con la calidad en el servicio, el precio y la innovacién. Para Arellano-
Diaz (2017), un servicio de excelencia crea lealtad y preferencia por parte de los consumidores
potenciales con la finalidad de retenerlos. Por motivos de la globalizacién, la calidad en el
servicio es indispensable para competir en las organizaciones tanto industriales como
comerciales pues sus resultados son fundamentales para su supervivencia, de esta manera se
transforma en un elemento estratégico indispensable que confiere ventaja competitiva.

Otro elemento es el precio que, con base en Méndez et al. (2018), es un factor con el que
se puede obtener ventaja competitiva, asi como una oportunidad para una empresa siempre y
cuando esté capacitada para ofrecer en el mercado un producto a un precio menor en
comparacion con sus competidores. Finalmente, la innovacion segin Gémez-Charris et al.
(2017), ha dado lugar a cambios crecidamente significativos en las empresas a nivel mundial.
Asi mismo, sefialan que una empresa incapaz de adaptarse al cambio tecnoldgico, aunado a la
rapida acumulacion de nuevos conocimientos, tendra un estancamiento en términos de
productividad y competitividad, o inclusive, el fracaso asegurado.

Todo ese escenario se presenta principalmente en empresas comerciales y hace énfasis
con una presencia significativa en el comercio tradicional, denominado originalmente centrales
de abasto, las tiendas de abarrotes, los mercados y los tianguis, el comercio tradicional afronta
nuevos retos para mantenerse en el mercado y dar respuesta de manera eficaz y eficiente

(Castillo et al., 2015). Por su parte, Capdepont-Ballina y Marin-Olan (2014) sefialan que:
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[...] con base en la politica de libre comercio y el interés del gobierno local por

transformar la economia en servicios y centro de gestion, a la capital de Tabasco llegaron

entre 1991 y 2012 inversiones de importantes firmas, como las del grupo WaltMart, The

Home Depot, Sam’s Club, Vips, Soriana, Del Sol, Parisina, Modatelas, Chedraui,

Sanborns, Office Depot, Liverpool, Palacio de Hierro, City Club y Sears, entre otras, que

ofrecian mejores precios en sus productos, ocasionando el desplazamiento de las

empresas que distribuian mercancias a medio mayoreo y mayoreo en la capital de

Tabasco, y en algunos otros municipios. (p.151)

A pesar de la entrada de estas firmas, la CAV ha tenido un incremento en el
desplazamiento de productos durante el periodo 2013-2018, de 5.1% en promedio anual. Para el
cierre del 2018 se contabilizaron 292,646 toneladas, de las cuales 58,450 fueron abarrotes,
24,673 productos perecederos del estado, y 209,523 perecederos del interior del pais (Comité de
planeacion para el desarrollo del estado de Tabasco, COPLADET 2019).

Planteamiento del problema

La ciudad de Villahermosa ha crecido en densidad demografica y con ello sus actividades
comerciales (Capdepont-Ballina y Marin-Olan, 2014). Ser competitivo no es tarea facil para las
organizaciones. Por consecuente, el éxito de una empresa se presenta con base en el buen
funcionamiento de su organizacion para dar una respuesta efectiva para cada momento
(Fernandez-Jardén y Martos, 2016). Las centrales de abasto son fundamentales en la
distribucion y comercializacion de productos (FAO, 2017). Sin embargo, en los Gltimos afios,
estas organizaciones han perdido competitividad y participacién en el mercado comercial
(Castillo et al., 2015). En el caso de la central de abasto de Villahermosa (CAV) denominado asi

de ahora en adelante, se observan practicas de funcionamiento incorrecto, ausencia o0 €scaso uso
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de medios tecnoldgicos, recursos economicos limitados, temas como la idiosincrasia y bajo nivel
de estudios de los micro, pequefios y medianos empresarios que trabajan alli, ocasionando la
poca participacion de la CAV dentro del sector comercial. Por ello, es necesario mejorar su
desempefio, basado en productividad, la satisfaccion del cliente y su rentabilidad en forma
general. Falta disefiar un modelo que permita incrementar la productividad, la satisfaccion del
cliente y la rentabilidad. Cabe mencionar que, a los micros, pequefios y medianos empresarios
que aqui laboran se les llamara usuarios en adelante, como aparece en el Capitulo II.

Preguntas de investigacion

En virtud de lo visto anteriormente y del problema expuesto, surge la siguiente pregunta
de investigacion:

¢ Qué factores integrarian un modelo de gestién que permita incrementar la productividad,
la satisfaccion del cliente y la rentabilidad de la (CAV)?
Pregunta de investigacion especifica

¢En qué grado el modelo de gestion seria eficaz para incrementar dichas variables?

Objetivo General

Disefar y evaluar un modelo de gestidon que permita incrementar la productividad, la
rentabilidad y la satisfaccion de los clientes de la CAV.
Objetivos especificos
1. Identificar los elementos que debe constituir un modelo de gestion que permita
incrementar la productividad, la satisfaccion del cliente y la rentabilidad de la CAV.

Hipotesis
H1. El modelo de gestion es eficaz para incrementar la productividad, la satisfaccion del

cliente y la rentabilidad de la CAV.
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Hipotesis especificas

H1e. El modelo de gestion es eficaz para incrementar la productividad de la CAV.

H2e. EI modelo de gestion es eficaz para incrementar la satisfaccion al cliente de la CAV.

H3e. EI modelo de gestion es eficaz para incrementar la rentabilidad general de la CAV.
Identificacion de variables

a) Modelo de gestion (independiente)

b) Productividad (dependiente)

c) Satisfaccion del cliente (dependiente)

d) Rentabilidad general (dependiente)

En esta investigacion se entenderé la rentabilidad general como una sola unidad de
analisis a la central de abasto, puesto que ésta se conforma por locatarios, tianguistas y
administrativos que, al tener diferentes culturas y gestiones en sus actividades, pudieran
complicar el desarrollo de la propuesta. Por este motivo se realizara de modo que los resultados
sean universales, ubicando a la central de abasto como un solo universo.

Justificacion

Esta investigacion surge después de analizar la importancia que tiene la central de abasto
de Villahermosa como parte del comercio econdmico que tiene aportes importantes a la entidad.
Sin embargo, en los ultimos afios se observa poca participacion en el comercio de empresa de
forma competitiva.

El interés por desarrollar un modelo de gestion para fortalecer el funcionamiento de la
central de abasto en materia de Competitividad se basa en la importancia que tiene este tipo de
empresa en la economia estatal y nacional, la central de abasto es fundamental en la distribucion

y comercializacion de productos, por lo tanto su participacion en el sector comercial debe
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mercados mas grande del mundo ubicado en el segundo lugar donde se generan grandes
movimientos de dinero en México seguido de la Bolsa Mexicana de Valores.

Si se desea lograr que la central de abasto sea mas competitiva, se necesita empezar por
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crear las condiciones adecuadas de mercado, que implica desde acciones de cumplimiento con el

régimen legal hasta la participacién en politicas de Estado.
Limitaciones

Una de las limitantes es el acceso de la informacion a los usuarios, ya que no estan
siempre en sus locales y en ocasiones puede ser un poco dificil localizarlos. Otra es el tiempo
para desarrollar el proceso de levantamiento de campo para integrarlo al documento, debido a
que este proceso tiene marcado un periodo y es complicado llegar hasta los usuarios porque no
siempre estan en sus establecimientos.
Delimitaciones

El estudio se efectud con base en los datos internos que se obtuvieron en la Central de
Abasto de Villahermosa en el desarrollo de la investigacion. La investigacion se realiz6 con el
personal administrativo, usuarios (Tianguistas y bodegueros) y consumidores de la central de

abasto de Villahermosa, Tabasco, de forma general.
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Capitulo 2. Marco referencial

El marco referencial se divide en dos apartados: (1) marco contextual, cuya finalidad es
contextualizar el escenario en donde se desarrolla la investigacion, y (2) marco tedrico, en el que
se describe el estado del arte de las variables estudiadas para guiar la comprension tedrica del
estudio. Es preciso sefialar que la revision sistematica de la literatura se realizé considerando los
principales constructos de estudio, los cuales son modelo de gestion, desempefio organizacional,
productividad, rentabilidad general y satisfaccion del cliente.

En la primera parte del marco tedrico se presentan las definiciones de modelo de gestién,
desempefio organizacional, productividad, rentabilidad y satisfaccién del cliente, asi como
también sus dimensiones, instrumentos de medicion y teorias que expresan su presencia y los
efectos que tienen en las empresas, asi como la relacion que existe entre ellas. Finalmente, este
capitulo concluye con la presentacion del modelo teérico propuesto para la investigacion.

Marco contextual

Tabasco cuenta con una ubicacidn geogréafica clave para la distribucion de mercancias, se
considera la puerta de entrada a la peninsula de Yucatan, para los afios noventa se le determind
como la zona logistica regional en esta ubicacion del pais, los supermercados y grandes empresas
(Centros de distribucion) lo sefialan para la distribucion de sus productos dando oportunidad al
crecimiento econémico del estado (Torrez y Pérez, 2018).

Central de abasto de Villahermosa

Se le denomina central de abasto a espacios cerrados y normalmente semi cubierto

ubicado en lugares donde distintos comerciantes suministran a los compradores todo tipo de

productos de abarrotes y/o alimentos perecederos tales como frutas, verduras, etc. Es una unidad
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disefiada para la distribucion de productos, con la finalidad de proporcionar el abasto de los
diversos productos a la poblacion.

Abasto y distribucién
Utilizar el término abasto y distribucion de alimentos describe las caracteristicas que
asume el desarrollo dentro de un territorio y en un contexto socioeconémico temporal
determinados, “La presencia de la central de abasto dentro de la zona, da paso a la urbanizacion
del area en que se encuentra” (Orozco y Garcia, 2002, p. 32). Para Torres (2011, p. 66), “Para el
proceso del abasto de alimentos se llevan a cabo tres etapas: la produccién primaria, provision
del producto, preparacion y empaque, acopio, transporte y la distribucién al consumidor final”
El proceso administrativo de las centrales de abasto, en este caso la de Villahermosa, esta
explicada de la siguiente manera:
La parte administrativa de la CAV conformado a través del organismo publico
descentralizado del gobierno del estado, y con la autoridad que le confiere el articulo 10,
fracciones V' y VIII de su decreto de creacion, publicado en el Diario Oficial del Estado
de Tabasco, con nimero 4826 de fecha 10 de diciembre de 1988, dio origen la Central de
Abasto de Villahermosa como un Organismo Publico Descentralizado del Gobierno del
Estado, con personalidad juridica y patrimonio propio, el cual actia como responsable de
la promocion y ejecucion de los planes y programas relacionados con la modernizacion
de la infraestructura comercial de productos alimenticios, asignacion, venta de bodegas,
locales y servicios, debiendo comprender nuevos puntos de accion para unificar a los
comerciantes y constituir con ellos un organismo de caracter permanente con amplios y
avanzados propositos de tipo politico y econdmico, para que en el futuro puedan disfrutar

de estabilidad (COPLADET, 2019).
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A continuacion, se describen las disposiciones emitidas por el consejo de administracion

para la operatividad de la CAV, asi como también se definen los términos centrales de abasto,

bodegueros, tianguis, tianguista, bodegas, locales, usuarios y espacios comerciales que seran

utilizados en esta investigacion. (Ver Tabla 1)

Tabla 1

Disposiciones generales

Articulo

Descripcién

Articulo 1

Articulo 2

Articulo 3

Articulo 4

Articulo 5

Articulo 6

Las disposiciones contenidas en el presente Instructivo de Operacidn son de observancia
obligatoria para los usuarios y publicé en general asistente al Interior de la CAV.

Este instructivo de operacién tiene por objeto regular las actividades de Comercializacion
en el interior de la CAV, y estan obligados a observar las disposiciones de este Instructivo,
los Usuarios de la Central de Abasto de Villahermosa, asi como los particulares, visitantes
0 transeuntes que se encuentren dentro de las instalaciones de la misma

El servicio publico que presta la CAV comprende establecimientos, organizacion y
funcionamiento de instalaciones adecuadas para la comercializacion de mercancias o
servicios de primera necesidad.

La Central de Abasto de Villahermosa tendra las finalidades que marca su Decreto de
Creacion.

Para los efectos de este instructivo de operacion se entenderé por:

I. CENTRAL DE ABASTO: Es la unidad comercial de concentracion y distribucion de
productos alimenticios que proporciona a la poblacion el servicio de abastecimiento;

1. BODEGUEROS: Personas fisicas o juridicas colectivas (morales) que realizan la
actividad comercial en el &rea de Bodegas de la Central de Abasto de Villahermosa;

I11. TIANGUIS: Sitio o lugar sefialado expresamente por la Administracion General,
ubicado en superficies de propiedad del Gobierno del Estado, distintas a las vias publicas,
destinados exclusivamente al comercio de productos de la region;

IV. TIANGUISTAS: Son las personas que ejercen el comercio Unica y exclusivamente en
los lugares destinados para el tianguis, previa autorizacion o anuencia de la Administracion
General,

V. BODEGAS: Los espacios fisicos construidos y ubicados en el interior de la Central de
Abasto de Villahermosa, en los cuales se ejercen actividades de comercio;

VI. LOCALES: Los destinados al comercio de alimentos y abarrotes al menudeo y medio
mayoreo;

VII. USUARIOS: Locatarios, bodegueros y tianguistas formalmente y legalmente
establecidos en la Central de Abasto de Villahermosa; y VIII. ESPACIOS
COMERCIALES: Espacios comerciales ubicados en el tianguis, donde ofertan sus
productos los tianguistas.

Son autoridades competentes para aplicar e interpretar el presente instructivo de Operacién
las siguientes:

I. El Consejo de Administracién; I1. EI Administrador General;

111. El Departamento Juridico; y IV. La Tesoreria

Nota. Elaboracién propia con informacion de (Consejeria Juridica, 2005).
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Marco tedrico
En este apartado se describe una de las partes mas importantes para esta investigacion,

pues se presenta el estado del arte de las variables utilizadas mediante la teoria, ya que €stos son
el fundamento y punto de partida para la eleccion del modelo.
Comercializacion

La comercializacion es el conjunto de actividades desarrolladas para facilitar la venta y/o
conseguir que el producto solicitado se encuentre en el lugar, en el momento, al precio y en la
cantidad requerida, de manera que se garanticen ventas rentables (Millan et al., 2018). Segun
Castillo et al (2015), es la manera de distribucién o venta de productos a los mercados para ser
comercializados al consumidor final, afrontando los cambios drasticos e inciertos que surgen a
nivel local y global (Castillo et al., 2015).

Para Penrose, citado en Kor y Mahoney (2004), estos cambios son recurrentes e inciertos,
y esto ha hecho que muchas empresas se inhiban y pierdan las ventajas que en un momento
determinado poseian, el autor refiere que la empresa se identifica por los recursos que posee y
que la conllevan a un crecimiento a través de sus capacidades. Desarroll0 la teoria de recursos y
capacidades mediante la cual se presenta crecimiento con base a los recursos productivos que
generan valor para la diversidad, el equilibrio y desarrollo de la organizacién, es asi como estos
elementos propios de la organizacion ayudan a afrontar los nuevos retos de competencia (Battista
etal., 2017). Es asi como la teoria de Recursos y Capacidades es una de las mejores
explicaciones disponibles para el éxito de la empresa (Fong et al., 2017). El estudio de esta teoria
ha demostrado que el éxito de las empresas se debe en mayor medida a sus caracteristicas
internas y externas, puesto que el beneficio de una organizacion surge mediante las

particularidades de su entorno y los recursos con que cuenta (Huerta et al., 2004; Quezada,
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2004). Debido a los cambios organizacionales surgié el tema de la flexibilizacion a nivel
organizacional que consiste en una dinamica empresarial, 0 bien en el orden social; lo cual se
entiende como la capacidad de adaptacion que poseen estas respecto a las nuevas demandas del
entorno y que permiten el cambio de estrategias conforme a las exigencias y los cambios que se
viven actualmente (Bran-Piedrahita et al., 2021).

Wernerfelt, de acuerdo con Penrose, citado por Simancas et al. (2018), los recursos
generan fortalezas y determinan las debilidades de una empresa para generar ventajas
competitivas. Los recursos son un conjunto de elementos de una empresa para establecer

estrategias, las cuales son clasificadas como tangibles e intangibles. (Ver figura 1)

Figura 1
Clasificacion de los recursos de una organizacion (Simancas et al., 2018)

' Magquinas, muebles, edificios,
Tangibles H vehiculos. etc.

Dinero. cuentas por cobrar, etc.

_ Tecnologia. patentes, etc.

 compaiiia

. { Reputacion de marca. de productos y la
- Intangibles -

Conocimientos, habilidades,
motivacion.

Modelo de Mager y Pipe (1990): es un modelo que brinda la oportunidad de conocer las
causas positivas como negativas y poder conocer la situacion interna desde el contexto individual

como organizacional. Este modelo esta compuesto principalmente por la identificacion de los
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principales problemas que tiene la organizacion, el segundo paso es conocer el efecto que se
tiene ante esta situacion en el desempefio organizacional; si es positivo o negativo e indagar
sobre lo que falta en la organizacion, competencias, conocimiento, innovacion, etc. El objetivo
del modelo es identificar cada uno de estos puntos y ver que no esta funcionando correctamente
para removerlos y poder lograr el desempefio deseado, lo ideal basado en los autores es que el
modelo sea aplicado completamente para un analisis de causas eficiente (Palafox et al., 2016).

Tecnologia del Desempefio Humano: De acuerdo con The International Society for
Performance Improvement (ISPI), la tecnologia del Desempefio Humano es de alcance
sistematico, mejora la productividad y la competitividad a través de métodos,
procedimientos y estrategias que permite resolver problemas y potencializar la
performance de las empresas mediante procesos fundamentales: (1) analisis de la
performance, (2) analisis de causas e intervencion y (3) la planeacion estratégica en
individuos, grupos pequefios y organizaciones grandes para mejorar el desempefio
individual y organizacional. (Vega y Balderas , 2021, p.2)
Productividad
Para Porter, citado por Jaimes et al., (2018), la productividad es un determinante
primordial del nivel de vida de una nacion a largo plazo, que depende de la capacidad existente
en las empresas para lograr valiosos niveles de productividad y para desarrollar ésta en el
transcurso del tiempo. Por su parte Tello (2017) manifiesta que la productividad de una empresa
considera estar ciertamente relacionada con la produccion de innovacién, incluso después de

examinar la calificacion de la mano de obra.
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Importancia de la productividad

La importancia de la productividad en una organizacion esta relacionada con su
rentabilidad, que se logra a través de la obtencidn de la maxima calidad (Delfin y Acosta, 2016).
Por su parte Adler et al., (2018), manifiesta que la productividad es fundamental para mejorar el
nivel de vida. Esto es particularmente cierto en el largo plazo y sobre todo en el caso de la
productividad total de los factores, una medida de cuan eficientemente esta usando la economia
su capital y su trabajo.
Rentabilidad general

La rentabilidad es el rendimiento de la inversion medido sobre ecuaciones de
equivalencia financiera (Puente-Riofrio y Andrade-Dominguez, 2016). Es decir, mide la
eficiencia con la cual una empresa utiliza sus recursos financieros. Por lo tanto, se afirma que la
rentabilidad es la respuesta que se tiene derivada de diversos tipos de actividad econdmica,
puede ser de creacion, productivo o de compraventa segin Lizcano y Castello citado en (Daza,
2016).
Tipos de rentabilidad

Rentabilidad Econdmica: un factor para alcanzar la eficiencia empresarial, permite
evaluar de forma sostenida y rigurosa los resultados de una organizacién (Cantero-Cora y Leyva-
Cardefiosa, 2016).

Rentabilidad Financiera: mejor conocida dentro de la investigacion cientifica como
“return or equity (ROE)”, o retorno sobre la inversion, que se refiere a la herramienta que mas se

aproxima a los asociados y duefios (Grimaldi-Puyana y Sanchez-Oliver, 2017).
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Rentabilidad Social: Es una especie de politica de gestion que redefine la tradicional
extension y proyecciones sociales solidarias, adentrado a un enfoque global de cuidado referente
al impacto administrativo y académico (Vallaeys y Alvarez, 2019).
La rentabilidad segiin Hamann et al., (2013) citado en Barradas et al., (2021) sefiala que
una organizacion es exitosa cuando logra sus objetivos de desempefio basado en indicadores para
su medicion, la medicion del desempefio es un factor clave en el “mejoramiento de la

organizacion” relacionado con la satisfaccion del cliente mediante las siguientes mediciones:

(Ver Tabla 2)
Tabla 2
Dimensiones del desempefio organizacional
Medicion Concepto
- Integra el retorno del flujo de efectivo por empleado, en ventas, en activos
Liquidez . 7 . .
y en valor de mercado; y el crecimiento en el flujo de caja.
Rentabilidad Incluye gl retorno por emplead_o, en ventas, en activos y el valor de
mercado; y crecimiento de los ingresos.
_ Incluye el crecimiento del empleado, en ventas, en activos, del flujo de
Crecimiento ; .
efectivo y los ingresos.
Rendimiento en  Supone que el retorno total de los inversionistas, ratio de Sharpe, alfa de
el mercado de Jensen, ratio de Treynor, Q de Tobin, retorno del flujo de efectivo en valor
valores de mercado y retorno del valor de mercado.

Nota. Basado en (Barradas et al., 2021)

La rentabilidad es el resultado de la productividad del patrimonio utilizado en una
gestion. Partiendo desde un diagnostico a largo plazo dentro de la empresa, el factor clave es
priorizar la participacion y aumento de la empresa (Porter, 1991). Por su parte De la Garza et al.,
(2017) mencionan en su investigacion que el desempefio organizacional esta ligado con tres
dimensiones: (1) el rendimiento financiero, (2) la reputacion, y (3) el compromiso de los

empleados.
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Modelo Malcolm Baldrige “Gestion de la calidad para mejorar el desempefio

organizacional”: es un modelo orientado al cliente, cuyo objetivo principal esta enfocado en la

calidad de su servicio y el seguimiento de sus procesos para seguir la metodologia orientada al

liderazgo, a la planeacion estratégica, la satisfaccion del cliente y mercado, la gestion de los

recursos, y los resultados de la empresa (Escalona y Torres , 2011).

Modelo de Deming; basado en la optimizacidn constante de las actividades

empresariales para los cuales establecié algunos indicadores de calidad en la espiral de la mejora

para alcanzar niveles éptimos de productividad. (Ver Tabla 3)

Tabla 3

Indicadores de calidad del modelo de Deming

Principio

Conceptualizacion

Enfoque al cliente

Liderazgo

Participacion del personal
Enfoque en los procesos
Gestionar como un sistema
Mejora continua

Decisiones basadas en hechos

Relaciones positivas con
proveedores

Basado en las estrategias para identificar las necesidades y aspiraciones de
sus clientes.

Basado en la capacidad de un individuo de influir, motivar, organizar y
llevar a cabo acciones para lograr los fines y objetivos organizacionales
Basado en la identificacion de las competencias y limitaciones que tiene el
personal en el desempefio de sus funciones.

Basado en mejorar la eficacia y eficiencia de la organizacion para lograr
los objetivos definidos.

Basado en planear, controlar, y mejorar, aquellos elementos de una
organizacion.

Basado en analizar los procesos que se usan dentro de una organizacion o
administracion.

Este enfoque conlleva al andlisis de la informacion y los datos con la
metodologia adecuada.

Basado en armonizar y cultivar relaciones positivas.

Nota. Elaboracidn propia basado en (Mata-Lépez et al., 2020)

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente emerge desde finales de los 70’s, desde entonces se realizan

investigaciones tanto nacionales como internacionales permitiendo identificar los factores que

afectan a los clientes (Napoles-Néapoles et al., 2016). El servicio al cliente es una pieza clave para
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el éxito de cualquier empresa, por tal motivo es necesario mantener un alto grado de satisfaccion
en el servicio al cliente (De la Hoz y Ldpez, 2017).

Kotler citado en Liza y Siancas (2016), conceptualizan a la satisfaccion al cliente, como
un estado de animo del cliente ante un servicio recibido mediante el cual se puede observar sus
expectativas que ha ocasionado el producto el servicio recibido.

Generalidades sobre modelos de gestion

Tomando en cuenta que esta investigacion tiene como finalidad disefiar un modelo de
gestion que permita el mejoramiento del desempefio organizacional de centrales de abasto, se
realiza el siguiente apartado para profundizar los diversos conceptos de este término.

Para Armijos et al., (2019) el modelo de gestion desde el contexto administrativo y
empresarial es considerado, la accion y efectos de gestionar los recursos de una empresa u
organizacion con el fin de realizar acciones que propicien al logro de objetivos, considerando
como elemento de valor al recurso humano puesto que es un factor de éxito para la organizacion,
donde existe una buena gestion existe actitud y buenos resultados. Por su parte Matus (2018)
afirma que un modelo de gestion permite organizar y combinar sus recursos a través de buenas
practicas con base en el cumplimiento de sus politicas, objetivos y regulaciones. Por otro lado,
Hernandez et al., (2018) hacen hincapié en el valor agregado que tiene un modelo de gestion en
una organizacion, debido a la relevancia de sus procedimientos que permiten la participacion
absoluta de los colaboradores con la finalidad de maximizar las capacidades y aumentar la
motivacion de estos.

A su vez Lora-Guzman et al., (2020) presentan un modelo gestién por competencia como
estrategia para el mejoramiento de la eficiencia y eficacia organizacional, con enfoque en las

competencias del saber, saber hacer y ser, tal como lo plantean Morin y McClelland, cuyo
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objetivo se centra en el fortalecimiento y desarrollo del talento humano, hasta implementarlo
para asi aumentar la eficacia y eficiencia organizacional. Luna y Anaya (2018) manifiestan que
los modelos de gestion son diferentes y que cada uno aporta diversas estrategias a nivel
organizacional, con la finalidad de incrementar el desempefio organizacional de las empresas,
principalmente mediante el cumplimiento de los procedimientos que lleven a las empresas a las
buenas practicas en su entorno laboral con el objetivo de generar un buen ambiente laboral que
permita el logro de los objetivos planteados segln la empresa.

Hernandez (2013) realiz6 una investigacion basada en una propuesta referente a los
modelos de gestion empresariales desde el contexto de gestion de intangibles y calidad total, en
su propuesta presenta una clasificacion de modelos de gestion y medicion con base en el Centro
de Investigacién sobre la Sociedad del Conocimiento (CIC) (2003), en el primer apartado se
enfoca en los sistemas de gestion empresarial cuya finalidad no es necesariamente el recurso
humano, sin embargo esta intrinsecamente relacionado. El segundo apartado menciona modelos
basicos ultimamente estudiados. (Ver tabla 4). De los modelos analizados toma de referencias al
modelo Intellectus, en la vertiente de intangibles, y al modelo EFQM (European Foundation for
Quality Management), en la faceta de calidad por los diversos elementos que contienes y se
relaciona con su investigacion.

Tabla 4

Modelos de Gestidn segun la clasificacion de CIC

Modelo Conceptualizacion Indicadores Clasificacion
Balance Scorecard Es un modelo de gestion que permite Indicadores intangibles Relacionado
(Kaplan y Norton, a las empresas tener una vision Indicadores financieros
1992) general y relacionada con los

objetivos de la empresa.
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Modelo Dow Modelo basado en la medicion y Indicadores intangibles con Relacionado
Chemical gestion de los activos invisibles y el impacto en los resultados
(Dow Chemical, resultado que tienen en la actividad organizativos
1998) econdmica.
Modelo de Es un modelo que relacidn aspectos Factores de aprendizaje Relacionado
aprendizaje culturales como estructura Factores que condicionan
organizativo organizativa, cultura, liderazgo, los resultados de aprendizaje
KPGM (1996) componentes de aprendizaje, actitudes
de los individuos, capacidad de
trabajo en equipo, etc.
Modelo de Roos Mide recursos intangibles con Indicadores de CI que Relacionado
(Roos, orientacion al capital financiero e integran los diferentes
Drangonetti y intelectual indicadores en una sola
Edvinsson, 1997) medida
Modelo de Stewart Modelo basado en las formas en que Indicadores internos Relacionado
(1998) miden las empresas la elaboracion de Indicadores de clientes
capitales humanos, estructura 'y
clientes
Teoria de los Modelo que muestra a los grupos Indicadores de rendimiento Relacionado
agentes como miembros unidos por una causa de los agentes
interesados en beneficio del equipo.
(Atkinson,
Waterhouse y Wels,
1998)
Directrices Meritum Modelo basado en la identificacion, Indicadores intangibles Relacionado
(Cafiibano et al., medicién y seguimiento para la criticos
2002) evaluacién de los recursos intangibles.
Modelo de direccion  Modelo basado en analizar la creacion  Indicadores de competencias Relacionado
estratégica por y sostenimiento de la ventaja bésicas distintivas
competencia competitiva
(Bueno, 1998)
Modelo de Gestion Modelo enfocado en la creacion de Flujo de informacién valiosa Relacionado
Arthur Andersen valor a los clientes, a través del
(1999) conocimiento adquirido por los
individuos de la organizacion.
Modelo de creacion, Modelo basado en la creacion, Indicadores de informacion, Relacionado
medicion y gestion medicion y gestion de intangibles aprendizaje e innovacion y
de intangibles competencias basicas
“Diamante
del conocimiento”
(Bueno, 2001)
Intellectual Capital Una metodologia y una herramienta  Indicadores de competencias  Relacionado
Benchmarking System para medir y gestionar el capital de benchmarking
ICBS (Viedma, 2001) intelectual.
Bésico

Skandia Navigator
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(Edvinsson, 1993)

En un modelo encargado de la

Indicadores de media

clasificacion de los elementos que i absoluta
componen el capital intelectual. Indices de eficiencias del
C..
Technology Broker Este modelo consiste en examinar Indicadores cuantitativos Basico
(Brooking, 1996) todos los activos inmateriales de la Auditoria del C.I.
empresa y documentar su existencia.
Modelo de la Modelo basado en un sistema de Indicadores de resultados Bésico
Universidad bloques de capital intelectual organizativos
Werstern Ontario interrelacionados, que determinan los
(Bontis, 1996) resultados empresariales
Modelo del Este modelo muestra la relacion entre  Indicadores de aprendizaje Basico
Canadian el Capital Intelectual y su medicion y
Imperial Bank of el aprendizaje organizacional.
Commerce (Saint
Onge, 1996)
Monitor de Activos Este modelo se basa en los Indicadores de crecimiento Bésico
intangibles (Sveiby, indicadores que marcan el cambio e y renovacion
1997) indican flujos de conocimiento. Indicadores de eficiencia
Indicadores de estabilidad
Modelo Nova Este modelo presenta los factores que Indicadores de procesos Basico
(Camison, Palacios y condicionan la capacidad de dindmicos
Devece, 1998) aprendizaje de una organizacién, asi
como los resultados esperados.
Modelo Intelect Este modelo agrupa los activos Indicadores de presente y Basico
(Euroforum, 1998) intangibles en funcién de su futuro
naturaleza.
Modelo Intellectus Este modelo se centra en el campo de  Indicadores de desarrollo de Basico

(CIC,2003, 2011)

trabajo y la medicién de los
conocimientos de las organizaciones.

los intangibles y del capital
intelectual

Nota. Adaptado de Herndndez (2013) y Navarro (2014)

Basado en la informacion anterior, existe la investigacion de Padilla-Ornelas y Martinez-

Serna (2018) que manifiestan la relevancia de la informacidn, sobre todo en los individuos que
estan dentro de la organizacién y estos como lo utilizan en su area de trabajo, ejerciendo buenas
practicas que permitan mejorar el desempefio organizacional en las organziaciones y por ende
mojorar su productividad, la satisfaccion de los clientes y su rentabilidad, siendo su principal

objetivo incrementar los resultados de la organizacién. Los autores concluyen que cuando no se
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aplican las diversas estrategias que contribuyen a logro de objetivos, la planeacion estrategica, y
los elementos que hacen funcionar a la organizacién, no habra efectos en la cultura

organizacional, limitando asi el incremento del desempefio organizacional.

Estudios relacionados con la mejora del desempefio organizacional en las organizaciones

El desempefio organizacional es el resultado de la medicion de una organizacion. Por tal
motivo, Mediver (2018) manifiesta que existen muchos elementos que permiten el crecimiento
de una empresa, sobre todo si se habla de los empleados, a nivel organizacional lo que e busca es
implementar nuevos procesos que ayuden a las organizaciones a permanecer en los nuevos
mercados de competencia.

Dicho autor realizé un estudio sobre el desempefio organizacional a través de las
practicas de la gestion de la calidad, gestion del conocimiento y liderazgo transformacional en
una universidad privada. El autor plante6 dentro del problema de investigacion, que hay temas
muy rigurosos para las empresas, donde la alta complejidad y competitividad hacen que éstas
vivan procesos de cambios acelerados aunados a mayores exigencias de calidad en los productos
y/o servicios por parte de los clientes. Por tal motivo el autor menciona que las empresas deben
tener altos estandares de desempefio, competencias y habilidades para competir en un mundo
globalizado, cambiante y complejo, logrando asi su permanencia en el mercado.

En la investigacion de Hernandez et al., (2010), aplicada al Grupo de la Construccion de
Varadero y sus diez empresas en perfeccionamiento en Cuba, se mencionan diversos modelos de
gestion para la mejora del desempefio humano, donde se planted el problema de investigacion
para perfeccionar la gestion del capital humano y que se integre mejor a la estrategia empresarial.

En respuesta a su planteamiento se presentan algunos modelos. (Ver Tabla 5)
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Modelos de gestion para la mejora del desempefio humano cubano

Modelos

Conceptualizacion

Indicadores

Modelo para la
gestién del cambio
organizacional
integrado

Modelo de
perfeccionamiento
empresarial cubano

Modelo y Sistema de
Evaluacion de
Empresas de Alto
Desempefio
(MYSIVALE)

Modelo de Gestion
de Recursos
Humanos de
Diagnostico,
Proyeccion y Control
(GRH DPC)

Modelo cubano de
gestion integrada de
capital humano

Este modelo se basa en la
planeacion estratégica, en el
aprendizaje y la innovacion a través
del trabajo, del conocimiento y la
motivacion de las personas.

Este modelo se basa en incrementar
al méaximo la
eficiencia y competitividad.

Este modelo se basa en que hacen
falta nuevos paradigmas gerenciales
al nivel de las

organizaciones empresariales.

Es un modelo de Gestion de
Recursos Humanos (GRH),
adecuado a la practica laboral

de empresas y organizaciones
cubanas, tomando las
invariantes del modelo de Beer y
colaboradores modificado y
tomando otros conceptos.

El modelo propone reflexionar y
encontrar respuestas a las
interrogantes: ¢qué entender por
gestion integrada del capital
humano?, ;como lograr la
integracién de la gestion del capital
humano con la estrategia en la
empresa cubana?

Determinar el rumbo estratégico para
emprender un perfeccionamiento de alto
impacto.

Realizacion de la accion del cambio
Seguimiento al avance del proceso y el
impacto en el desempefio de la empresa

Analisis de la empresa en su entorno
interno y externo.
Minimizar los riesgos

Indicadores de Innovacion
Enfoque sistémico y de proceso
Indicadores de competencias

Indicadores de recursos humanos
Indicadores de educacion y desarrollo
Indicadores de sistema de trabajo

Indicadores de planeacién estrategica
Indicadores de solucion de problemas y
toma de decisiones

Indicadores de clima laboral

Nota. Elaboracion propia con informacion basada en (Hernandez et al., 2010)

Los autores manifiestan que el escenario necesario para desarrollar un modelo de mejora
del desempefio es la planeacion estratégica, el desarrollo de la funcion de recursos humanos, y el

fortalecimiento de la funcién administrativa.
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Por su parte, Vera-Mendoza (2019) realiz6 una investigacion sobre la importancia de las
competencias laborales como principal elemento organizacional, para hacer frente a los cambios
recurrentes por la alta competitividad y globalizacion y lograr un desarrollo organizacional y
humano. Por tal motivo aplican la formacion de las competencias alineado al sistema de gestion
empresarial fundamentado en la planeacion estrategica y las capacidades para lograr y mantener
una posicion de excelencia.

Modelo propuesto y el estado del arte.

Después de realizar una revision de los centros de estudios académicos donde se produce
investigacion y que permiten el analisis a las variables estudiadas, se utilizaron los elementos de
aquellas problematicas similares para determinar la estrategia adecuada y el método analitico
correcto para dar solucion al problema planteado. (Ver Tabla 6)

Tabla 6
Modelos utilizados en la construccién del modelo propuesto para el mejoramiento del

desempefio organizacional de centrales de abasto

Modelo Aportacion especifica del modelo
Modelo de Mager y Pipe Paso 1y 2
Modelo de tecnologia del desempefio humano Fase2y3
Modelo del desempefio organizacional Mediciones 2y 3
Modelo Deming Mediciones 1, 3y 6

Nota. Elaboracién propia

De los elementos visualizados en la tabla anterior se disefi¢ el siguiente modelo propuesto

para el mejoramiento del desempefio organizacional de centrales de abasto. (Ver Figura 2)



Modelo de gestion para el mejoramiento del desempefio organizacional de centrales de

abasto. El caso de la central de abasto de Villahermosa.

Figura 2

Modelo de analisis de investigacion
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Modelo de
gestion

Satisfaccion al
cliente

Productividad

Desempefio organizacional

Rentabilidad
general

Nota. Elaboracion propia basado en (Palafox et al., 2016); (Vega y Balderas, 2021,); (Barradas et al., 2021) y (Mata-

Lépez et al., 2020).

La figura 2 corresponde al modelo tedrico propuesto. Se pueden observar las variables

principales que permiten el uso correcto y adecuado ante el modelo de gestion. Los autores

involucrados manifiestan que la productividad, la satisfaccién al cliente y la rentabilidad son

elementos de gestion prioritarios para un desempefio organizacional eficaz, puesto que las

empresas deben tener bien claros sus procesos, es decir, que no solo es tema de costos o de

calidad lo que definira el destino de una organizacion, sino mas bien de las estrategias que la
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administracion lleve a cabo, sobre todo aquellos procesos que aumenten la capacidad de
adaptacion ante las necesidades del mercado y que permitan su permanecia.

A lo largo de este capitulo se analizaron y expusieron teorias, investigaciones y
antecedentes de fuentes validas y confiables, origen por el cual se organiza y conceptualiza el
estudio. Cabe mencionar, que el sustento tedrico, establece la representacion del analisis y la
vision del problema que se asume en esta investigacion.

En este espacio se observaron investigaciones ya realizadas sobre la problematica
estudiada y se determina como el desempefio organizacional funciona como una base para el
desarrollo de estrategias que optimizan y fortalecen el trabajo de cada una de las areas

involucradas.

39
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Capitulo I11. Metodologia de la investigacion

A continuacion, se describen los elementos metodologicos de la investigacion. Se
presenta el proceso utilizado, la estrategia de investigacion y el disefio abordando tres fases
(diagndstico, disefio del modelo y validacion de éste).
Fase 1: Diagnostico

Este estudio vinculé datos cualitativos y cuantitativos. En la recopilacion de datos
cualitativos se observaron, describieron y analizaron los problemas y necesidades que tenia la
unidad de analisis desde la percepcion de los propios sujetos. Para responder a las hipotesis
propuestas en esta investigacion desde el enfoque cuantitativo se recolectaron, se analizaron y se
vincularon los datos cualitativos y cuantitativos para dar asi la validez al modelo propuesto.
Parte cualitativa
Alcance y disefio

En esta primera parte del diagndstico, el alcance es descriptivo, lo cual implica observar y
describir el comportamiento de un sujeto sin influir sobre él de ninguna manera (Hernandez-
Sampieri y Mendoza, 2018). La técnica que se utilizé en esta investigacion fue la entrevista, lo
cual permiti6é un acercamiento directo a los individuos a la realidad. El disefio fue no
experimental debido a que no hubo manipulacién deliberada de las variables, sin intervenir en el
ambiente en que interactla la poblacion en estudio, y transversal debido a que la recoleccién de
datos se desarrollé en un solo momento, sin seguimiento. EI método fue inductivo.
Participantes

La integracion del grupo de sujetos o participantes permitié responder los objetivos

planteados y son fundamentales en la investigacion, pues una apropiada seleccion no solo brinda
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resultados confiables, sino que dichos resultados puedan ser exportados a otras poblaciones

similares (Arias-Gomez et al., 2016).

Caracterizacion de informantes clave

En la Tabla 7 se presenta el total de personas que conforma el universo de estudio,
dependiendo de su tipo. Se determind el siguiente tipo de personal, puesto que son los
principales actores que intervienen en las diferentes areas conformadas por la CAV.
Tabla 7

Total de personas que laboran en la CAV por tipo y participantes clave

Tipo de personal Total de participantes
Personal administrativo 79
Usuarios 227
Clientes 100
Total 407

Nota. Elaboracion propia con informacion basada de (Secretaria de Desarrollo Econdmico y Turismo [SDET],
2019).

Se considera informantes clave a quienes estan directamente relacionados con el
problema de investigacion, cuyos testimonios pueden arrojar informacion valiosa en este estudio.
Por consecuente, los resultados presentan una descripcién determinada de las caracteristicas y
experiencias dadas durante el proceso. (Ver Tabla 8)

Tabla 8

Total de personas por tipo e informantes clave

Tipo de personal Informantes clave
Autoridades administrativas 5
Locatarios 5
Bodegueros 5
Tianguistas 5
Clientes 5
Total 25

Nota. Elaboracion propia con informacion basada de (Secretaria de Desarrollo Econémico y Turismo [SDET],
2019).
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Instrumentos

Para hacer el diagnostico, con el método cualitativo, se realizaron tres guias
semiestructuradas para indagar sobre las problematicas que afectan a la CAV. Cada una se
elaboro con base en el tema de investigacion y sobre lo que se queria obtener del informante, se
realizaron preguntas abiertas de forma que el informante pudiera expresar sus opiniones que
permitieran explorar sobre el tema. Las entrevistas semiestructuradas se realizaron con
antelacion, cada pregunta fue elaborada con base en la observacion previamente realizada, se
identifico a los principales actores para las entrevistas: la administracion, los usuarios
(tianguistas y locatarios) y los clientes. Cada pregunta fue abordada desde la exploracion
realizada para cada escenario, con el objetivo de comprender las necesidades o problematicas

que se tiene en cada entorno.

Validez

Las guias fueron sometidas al juicio de tres expertos en la materia, doctores en
planeacion estratégica quienes asesoraron el disefio de dichos instrumentos, indicaron que los
elementos a verificar estaban debidamente representados en el instrumento (validez de
contenido), y que las peguntas se apegan a los constructos correspondientes segun lo definido en
el marco teorico (validez de constructo). Dichas evaluaciones estan en el Apéndice A.
Confiabilidad

Se aplicé cada guia a tres personas profesionales con experiencia en el tema para verificar
la tendencia de sus respuestas y si entendian la redaccion. Los resultados fueron favorables para

cada instrumento.
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Procedimiento

El procedimiento para recabar los datos se llevo a cabo a través de la técnica de
entrevistas al personal administrativo y usuarios presentes en la CAV, solicitando la autorizacion
para su realizacion a traves de una carta de presentacion dirigida a la maxima autoridad de esta
organizacion. Las entrevistas fueron aplicadas por la persona que realiza esta investigacion en
horarios matutinos de 8:00 horas a 12:00 horas (ver Apéndice A).
Plan de analisis de la informacién

Para el andlisis se transcribieron las notas obtenidas en las entrevistas con base en un
proceso organizado y sistematizado, buscando realizar un andlisis profundo de los resultados
obtenidos y asi llevar al cabo la evaluacion de estos, segun el modelo de Savall (2003). Las
entrevistas se aplicaron en forma individual a cada uno de participantes (autoridades, usuarios y
clientes), quienes proporcionaron la informacion necesaria para determinar cuéles son los
principales problemas que afectan la CAV. Para la interpretacion de la informacion, se
establecieron indicadores y valores de medicidn que se presentan en la Tabla 9, segin se muestra

a continuacion:

Tabla 9
Frecuencia de ideas clave
Cuantitativa Cualitativa Simbologia
90 a 100% de las personas Siempre ©)
70 % a 89 % de las personas Frecuente ()
40 % a 69% de las personas Algunas veces (Av)
20% a 39% de las personas Pocas veces (Pv)
1 a19% de las personas Rara vez (Rv)

Nota. Elaboracion propia para abordar este trabajo.
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Después de recopilar la informacion, se organizaron las respuestas y se analizaron con
base en la metodologia de Savall (2003), para asi obtener las conclusiones y los resultados que
muestran en el capitulo IV.
Parte cuantitativa

Con el objeto de conocer las debilidades y fortalezas que tiene la CAV, para el
incremento de la productividad se aplica el cuestionario para caracterizar el estado de dichas
debilidades y fortalezas. Por consiguiente, (1) se establecen las dimensiones que deben ser
utilizados en la recoleccidn de informacidn; (2) se establece los participantes en el estudio; (3) se
disefia el instrumento a utilizar; (4) se manifiesta el procedimiento de recoleccion de
informacidn, y (5) se elabora el plan de analisis de la informacion. Abarcé usuarios y clientes, se
obtuvo las muestras respectivas, de manera que estén debidamente representados en el estudio.
Alcance y disefio

En esta investigacion se utilizo el disefio no experimental debido a que no hubo
manipulacion deliberada por parte del investigador, se asisti6 a las instalaciones de la CAV para
analizar y observar a los usuarios y clientes que integran esta organizacion, sin la intencion de
modificar conductas o alterar el entorno y las condiciones en el que se desarrollan (Hernandez-
Sampieri y Mendoza, 2018). El alcance es descriptivo, con disefio no experimental transversal
debido a que la medicion de las variables se realizo en un sélo momento en el tiempo, sin
seguimiento (Landero y Gonzalez, 2016). EI método empleado es deductivo porque se inicio con
una idea que gradualmente que fue delimitandose, pasando de lo general a la aplicacion

particular (Bernal, 2010).
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Poblacion y muestra
Usuarios (tianguistas y bodegueros).
Los participantes se refieren a un “conjunto de individuos u objetos de interés o medidas
obtenidas a partir de todos los individuos u objetos de interés”, Lind, Marchal y Wathen, citados

por Robles (2019, p. 245).

Tabla 10

Universo de estudio parte cuantitativa

Tipo de persona NUmero de personas
Usuarios internos 227
Clientes 2,500
Nota. Elaboracion propia con informacién basada de (secretaria de Desarrollo Econémico y Turismo [SDET],

2019).

Para una muestra probabilistica se necesitan esencialmente dos puntos: determinar el
tamafo de la muestra (n) y elegir los aspectos muestrales, de tal forma que exista la misma
probabilidad de ser seleccionados (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

Son dos muestras, una para clientes y otra para usuarios (tianguistas y bodegueros). Para
el caso de los usuarios, el tamafio de la muestra requerido ascendi6 a 143, la cual fue calculada
estimandose un nivel de confianza del 95% (z=1.96), p=q 0.05%.

Clientes.

Para determinar el tamafio de la muestra de los clientes se realiz6 un trabajo de campo
que consistié en realizar un sondeo con apoyo de vigilancia durante cinco dias (lunes a viernes),
considerando las horas con mas afluencia (7:00 a.m. a 12:00 p.m.) para determinar el nUmero

aproximado de clientes que visitan la central de abasto, durante estos dias y en el horario ya
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mencionado. De esas observaciones se estiman 100 clientes aproximadamente por hora que,
multiplicado por cinco horas de forma diaria, genera un total de 500 clientes aproximadamente
de forma diaria. Por consecuente, al multiplicar estos 500 clientes por los cinco dias analizados,
resulta un nimero de clientes de 2,500 aproximadamente, que aplicando un nivel de confianza
del 95% (z=1.96), p=q 0.05%, genera una poblacion con una muestra de 333.

Para la obtencion de la muestra, se realizé el siguiente calculo.

_ Nx*zZ+p*q
T e2x(N-1)+z2+p*q

n: Tamafo de muestra buscado

N: Tamarfio de poblacién o universo

Z: Parametro estadistico que depende el nivel de confianza (NC)

e: Error de estimacién maximo aceptado

p: Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (éxito).

g: (1-p) = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado.

Acorde a la férmula los calores fueron: N=2,500, Z= 1.960, p= 0.50%, Q= 0.50% y
E=0.05% la muestra buscada fue de n= 333.11

Las caracteristicas de tipo, disefio y metodo aplicados para este apartado seran las mismas
que para los usuarios internos. No se conoce el nimero de clientes exacto, pues el acceso es
aleatorio. Con base en la informacion obtenida en el sondeo realizado en el interior de la CAV,
se estima un aproximado de cien clientes por hora. Para llevar a cabo la aplicacion del
cuestionario se dispone de cinco horas aproximadamente en la CAV de manera diaria, por lo

cual, se aplicaron trescientos treinta y tres cuestionarios con base en la muestra obtenida

mediante la férmula.
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Se utilizaron dos cuestionarios estructurados, uno para los usuarios (tianguistas y

bodegueros), que esta conformada por 22 items asociados a cinco dimensiones de la siguiente

manera: Servicios de la CAV (4 items); Manejo administrativo (5 items); Comunicacion (3

items); Servicio al cliente (5 items); Infraestructura (5 items), y otro cuestionario, el cual

corresponde a los clientes y estad conformado por 13 items asociados a tres dimensiones,

representado de la siguiente forma: Servicios de la CAV (5 items); Servicio al cliente (4 items);

Infraestructura (4 items). Ambos cuestionarios fueron sometidos al juicio de tres expertos para la

validez de contenido, quienes indicaron que los factores a verificar estaban debidamente

representados en el instrumento. Para la validez de constructo se recurrio al analisis factorial.

En la tabla 11 se presenta las especificaciones de las variables sociodemograficos del

cuestionario a clientes.

Tabla 11

Especificaciones de las variables sociodemograficos cuestionario clientes

Variable Dimensién Definicién item/indicadores Escala
operacional
Género Género Identifica el 1= “Masculino” Nominal
sexo del 2= “Femenino”
encuestado
Edad Edad Identifica la 1=“18 a 29 afios” Nominal
edad del 2=“30 a 39 afios”
encuestado 3=“40 a 49 anos”
4=“50 a 59 afios”
5=“60 afios 0 mas”
Lugar de residencia Lugar de residencia Identifica el 1= “Chontalpa” Nominal
lugar de 2= “Centro”
residencia del 3= “Rios”
encuestado 4= “Sierra”
5= “Otros”
Frecuencia con que Frecuencia con que Identifica la 1=“Una vez por semana”  Nominal

compra

compra

frecuencia en
que realiza sus
compras el
encuestados

2=“De dos a tres veces
por semana.

3= “Mas de tres veces por

semana’
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Que es lo que compra en
la CAV

Que es lo que compra
en la CAV

Identifica las

compras que

realizan los

encuestados

1= “Abarrotes en general”
2= “Frutas y verduras”

3= “Alimentos”

4= “Plasticos y
desechables”

5= “Refrescos”

Nominal

Nota. Elaboracién propia.

En la tabla 12 se muestra especificaciones demogréficas del cuestionario para usuarios. Para el

caso de las variables/caracteristicas que conforman a las variables de investigacion, vease la

matriz de convergencia en el Apéndice C.

Tabla 12

Especificaciones de las variables sociodemogréficos del cuestionario para usuarios

Variable Dimension Definicion Item/indicadores Escala
operacional

Género Género Identifica el 1= “Masculino” Nominal
sexo del 2= “Femenino”
encuestado

Edad Edad Identifica la 1=“30 a 49 afios” Nominal
edad del 2=“50 a 59 afios”
encuestado 3=“60 afios 0 Mas”

Lugar de residencia Lugar de residencia Identifica el 1= “Tabasco” Nominal
lugar de 2= “Otro estado”
residencia del
encuestado

Frecuencia Frecuencia Identifica la 1=“Una vez por semana”  Nominal
frecuencia en 2=“De dos a tres veces
que llegan los por semana.
proveedores 3= “Mas de tres veces por

semana”
Consumo Consumo Identifica que es 1= “Abarrotes en general”  Nominal

lo que més
consumen los
clientes

2= “Frutas y verduras”
3= “Plasticos y
desechables”

4= “Alimentos”

Nota. Elaboracidn propia.

Procedimiento

Se aplicé la técnica de cuestionario a usuarios y clientes presentes en la CAV, solicitando

la autorizacion para su realizacion a través de la carta de presentacion dirigida a la maxima

autoridad de esta organizacion. El cuestionario fue aplicado por la persona que realiza esta
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investigacion, en horarios matutinos de 10:00 a 14:00 horas. Para el analisis se transcribieron los

datos obtenidos en el cuestionario con base en un proceso organizado y sistematizado, buscando

realizar un andlisis de los resultados obtenidos mediante el programa estadistico SPSS. Los

cuestionarios fueron evaluados en funcion de la suficiencia, coherencia, relevancia y claridad,

siguiendo los parametros e indicadores establecidos por Escobar-Pérez y Cuervo-Martinez

(2008). (Ver Tabla 13)

Tabla 13

Indicadores de evaluacion de items

Categoria Clasificacion Indicador
Suficiencia 1. No cumple con el criterio  Los items no son suficientes para medir la dimension
2. Bajo nivel Los items miden algin aspecto de la dimensién, pero no
corresponden con la dimension total
3. Moderado nivel Se deben incrementar algunos items para poder evaluar
la dimensién completamente.
4. Alto nivel Los items son suficientes
Claridad 1. No cumple con el criterio  El item no es claro
2. Bajo nivel El item requiere bastantes modificaciones o
una modificacion muy grande en el uso de las palabras
de acuerdo con su significado o por la ordenacién de
estas.
3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de algunos
de los términos del item.
4.  Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
Coherencia 1. No cumple con el criterio  El item no tiene relacién légica con la dimension
2. Bajo nivel El item tiene una relacion tangencial con la dimension.
3. Moderado nivel El item tiene una relacion moderada con la dimensién
gue esta midiendo.
4. Alto nivel El item se encuentra completamente relacionado con la
dimension gue estd midiendo.
Relevancia 1. No cumple con el criterio  El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la
medicion de la dimensién
2. Bajo nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
estar incluyendo lo que mide este.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4.  Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Nota. Con informacion obtenida en Escobar-Pérez, Cuervo-

Martinez (2008).

Los expertos comentaron que el instrumento presenta claridad, coherencia, objetividad y

que por lo tanto se encuentra apto para su aplicacién (ver apéndice A). Concordaron que el
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instrumento se presenté de forma congruente con las dimensiones de estudio, y
realizaron observaciones relativas a la simplificacion de los enunciados para ser comprendidos
en el sentido que corresponda.
Analisis factorial exploratorio

Con la finalidad de asegurar la Validez y confiabilidad del instrumento (Burgos y
Escalona, 2017), se integrd la prueba piloto con 100 formularios completados por los
participantes para el caso de los clientes, mismos que cumplen con el criterio sobre el tamafio de
la muestra para estudios piloto descrito por Herndndez-Sampieri y Mendoza, 2018.
Fiabilidad (alfa de Cronbach)
Con ayuda del software estadistico IBM SPSS (Paquete Estadistico para las Ciencias

Sociales, por sus siglas en inglés), se determind la fiabilidad para las tres dimensiones utilizadas
para conocer las fortalezas y debilidades de la CAV para el cuestionario de clientes, utilizando el
coeficiente del Alpha de Cronbach (o), las cuales resulta en su mayoria en un a >0 .7. (Ver
Tabla 14)

Tabla 14

Confiabilidad por cada variable del instrumento de clientes

Medida Alfa de No. De elementos Valoracién
Cronbach
Servicios de la CAV 71 5 Bueno
Servicio al cliente .76 4 Bueno
Infraestructura .70 4 Bueno

Nota. Elaboracidn propia con datos obtenidos en el anélisis de fiabilidad en SPSS.

Para su valoracion, se utilizo el criterio de Rodriguez (2013), el cual considera que un

Alpha maés grande que 0,7 indica una buena confiabilidad de la prueba. Pero en muchos casos, un
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Alpha entre 0,5y 0,7 se considera como aceptable en educacion, por lo tanto, se asume que los

items que integran las dimensiones del instrumento son confiables.

Resultados e interpretacion

Con base en los datos analizados se puede determinar que el instrumento es aceptable
para su aplicacion. Sin embargo, se realizan ajustes para aumentar la fiabilidad del instrumento:
(1) se procede a analizar con el programa SPSS y se revisa nuevamente la normalidad de los
datos; (2) se determinan los items que expresan mejor cada dimension y se reestructuran aquellos
items que no explican adecuadamente el constructo; (3) se explora nuevamente los coeficientes
de fiabilidad y validez de constructo. (Ver Tabla 15)
Tabla 15

Confiabilidad por cada variable del instrumento de usuarios sin ajuste

Medida Alfa de No. De elementos Valoracion
Cronbach
Servicios de la CAV .79 4 Bueno
Manejo administrativo .95 5 Bueno
Comunicacion 7 3 Bueno
Servicio al cliente .84 5 Bueno
Infraestructura .78 5 Bueno

Nota. Elaboracidn propia con datos obtenidos en el anélisis de fiabilidad en SPSS.

Plan de analisis de la informaciéon
La segunda fase (parte cuantitativa) consistio en la exploracion estadistica descriptiva
para identificar la existencia de datos perdidos, participantes no comprometidos, datos atipicos y

caracterizar a la muestra. Se emplearon las utilerias de Excel y el programa SPSS.
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El anélisis factorial exploratorio (AFE) es uno de los métodos mas utilizados en el

desarrollo y la validacion de contenidos de instrumentos de medicion en el campo de la
investigacion (Lloret-Segura et al, 2014). Se realiz6 el AFE para determinar la fiabilidad, validez
y confianza en la estructura del cuestionario para medir el modelo tedrico propuesto, en el cual
se estudian las dimensiones servicios de la CAV, servicio al cliente e infraestructura. El
cuestionario estd compuesto por 13 items. (Ver Tabla 16).
Tabla 16
Agrupacion de items del cuestionario disefiado para conocer las fortalezas y debilidades de la

Central de Abasto de Villahermosa (CAV).

Dimensiones Descripcion No. de Escala
items
Servicios de la CAV Se entiende por servicios de la CAV 5 1 = Totalmente en desacuerdo
al ofrecimiento de ventas de 2 = En desacuerdo
abarrotes en general, frutas y 3 = Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
verduras en pro de la satisfaccién de 4 = De acuerdo
las necesidades de los clientes. 5 = Totalmente de acuerdo
Satisfaccion del cliente  La satisfaccion del cliente se basa en 4 1 = Totalmente en desacuerdo
una comprension de las expectativas 2 = En desacuerdo
para brindar una experiencia 3 = Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
satisfactoria, retener y desarrollar la 4 = De acuerdo
sustentabilidad de las centrales de 5 = Totalmente de acuerdo
abasto.
Infraestructura Se entiende por infraestructura al 4 1 = Totalmente en desacuerdo
conjunto de elementos o servicios 2 = En desacuerdo
que se consideran necesarios para el 3 = Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
funcionamiento en las centrales de 4 = De acuerdo
abasto 5 = Totalmente de acuerdo

Nota. Elaboracién propia (2020).

Recoleccion de informacion de la prueba piloto
Para llevar a cabo la prueba piloto se disefiaron dos cuestionarios para conocer las
fortalezas y debilidades de la CAV, aunque posteriormente se calcularon los datos en una hoja de

calculo de Excel para ser procesados mediante el software de IBM SPSS 22.
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Método de extraccion Méxima verosimilitud y rotacion Varimax para el andlisis
factorial exploratorio por cada variable del cuestionario para clientes.
Tabla 17
Servicios de la CAV
Medida Media  Desviacién estandar  Factor h2
5. La seguridad que nos brinda como usuarios las 3.13 .63 .96 .93
autoridades de la CAV.
2. La variedad de los productos de abarrotes 3.11 .80 .96 .61
1. La calidad de los servicios que ofrece la CAV 3.14 .63 .78 .92
Nota. Método de extraccion maxima verosimilitud rotacién Varimax, h2=comunalidades, varianza
explicada 82.38%, KMO= .61, X?= 407.391, gl= 3, p< .000.
Tabla 18
Dimensidn Servicio al cliente
Medida Media  Desviacion Factor h2
estandar
9. Considero necesaria la implementacion del servicio a domicilio. 3.12 .65 .83 .69
8. Recomendaria a otras personas comprar en la CAV. 3.10 .68 .76 .58
6. La atencion que recibo por parte de los vendedores. 3.16 73 74 .55
7. Estoy de acuerdo en volver a comprar en la CAV. 3.10 .67 71 51
Nota. Método de extraccion maxima verosimilitud rotacion Varimax, h2=comunalidades, ¢
Varianza explicada 58.711%, KMO= .71, X?= 101.065, gl= 6, p< .000.
Tabla 19
Dimensién Infraestructura
Medida Media Desviacion estandar Factor h2
11. El estacionamiento de la CAV. 3.14 .63 .95 .90
10. Las condiciones de las instalaciones de la CAV. 3.24 74 .86 75
13. La distribucion de las areas 3.12 .65 .85 .93

Nota. Método de extraccion maxima verosimilitud rotacion Varimax, h2=comunalidades, varianza explicada

79.921 %, KMO= .62, X?= 178.525, gl= 3, p< .000.
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Con base en el resultado de todas las dimensiones para la prueba del grado de relacion
conjunta es aceptable (KMO >0.70). La prueba de esfericidad de Bartlett en todos los casos fue
significativa al arrojar cero (p=.000).

Los resultados de varianza total explicada en todos los casos fueron superiores a 50%.
Los valores de las comunalidades fueron aceptables (h2> 0.3). Por consiguiente, el cuestionario
para medir las fortalezas y debilidades de la CAV se ajusta de 13 a 10 preguntas (Ver Apéndice
E), donde se presentan los resultados aceptables para validez de constructo.
Método de extraccion Méxima verosimilitud y rotacion oblimin directo para el andlisis
factorial exploratorio por cada variable del cuestionario de usuarios.
Tabla 20

Dimensioén Servicios de la CAV

Medida Media Desviacion estandar Factor h2
4. La seguridad que ofrece la CAV. 3.22 131 .92 .85
1. Los servicios brindados para el funcionamiento de 3.28 1.27 91 .83
la CAV.
2. Los servicios que recibo justifican lo que pago por 3.24 1.28 90 81
ellos

Nota. Método de extraccién maxima verosimilitud, rotacién oblimin directo, h2=comunalidades, varianza
explicada 83.497 %, KMO= .75, X2=89.016, gl= 3, p< .000.

Tabla 21

Dimension Manejo administrativo

Medida Media Desviacion Factor h2
estandar

7. Cuento con lo necesario para hacer mi trabajo en la CAV. 3.26 1.065 .96 .92
9. Considero que mantener limpia el &rea de trabajo depende de cada  3.30 1.074 .95 91
uno de nosotros como usuarios.
5. Tengo claro quién me representa dentro de la CAV. 3.26 1.103 .93 .86
6. Conozco las funciones que han sido establecidas en el reglamento 3.32 1.077 .92 .86
para los usuarios de la CAV.
8. La venta al mayoreo es una de nuestras principales actividades 3.32 1.077 .92 .84

dentro de las funciones que tenemos en la CAV.
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Nota. Método de extraccién maxima verosimilitud, rotacién oblimin directo, h2=comunalidades, varianza
explicada 88.50%, KMO= .72, X?= 406.85, gl= 10, p< .000.

Tabla 22

Dimension servicio al cliente

Medida Media Desviacion Factor h2
estandar

14. El servicio a domicilio aumentaria la satisfaccion de 3.50 544 .98 97
nuestros clientes.
15. Es necesario aplicar estrategias de publicidad para la 3.50 544 98 97
difusion de los productos que oferta la CAV.
17. Ante la pandemia COVID-19, se han aplicado medidasde 3,50 544 .98 97
seguridad para generar un buen servicio.
16. Los precios que se manejan en la CAV son competitivos 3.66 519 84 72

en el mercado

Nota. Método de extraccion maxima verosimilitud, rotacién oblimin directo, h2=comunalidades, varianza explicada
91.2720%.

Tabla 23

Dimension infraestructura

Medida Media Desviacion Factor h2
estandar
19. La distribucién de las &reas para los procesos de trabajos 4.48 .50 .98 .96
22. La infraestructura general de la CAV. 4.48 .50 98 .96
20. Es necesario aprovechar los espacios que actualmente estan 4.48 .50 96 .92
sin uso.
18. El 4rea de descarga 454 .50 94 89

Nota. Método de extraccion componentes principales, rotacion Varimax, h2=comunalidades, varianza explicada
93.776%.

Los resultados de varianza total explicada en todos los casos fueron superiores a 70%.
Los valores de las comunalidades fueron aceptables (h2> 0.3). Por consiguiente, el cuestionario
para medir las fortalezas y debilidades de la CAV del cuestionario usuarios, se ajusta de 22 a 16
preguntas (Ver Apéndice E), donde se presentan los resultados aceptables en validez de

constructo.
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Tabla 24

Matriz de congruencia

Planteamiento del
problema

Pregunta general de
investigacion

Objetivo general

Hipotesis

Metodologia
(tipo de disefio,
muestra)

Variables / Unidad de
analisis

Précticas de
funcionamiento
incorrecto, ausencia o
escaso uso de medios
tecnologicos, recursos
econémicos limitados,
idiosincrasia, bajo nivel
de estudios de los micro,
pequefios y medianos
empresarios (SDET,
2019)

1. ;Qué factores integrarian un
modelo de gestion que permita
incrementar la productividad, la
satisfaccion del cliente y la
rentabilidad de la CAV?

Preguntas especificas de
investigacion

2. ¢En qué grado el modelo de
gestion seria eficaz para
incrementar dichas variables?

* Diseflar y evaluar un modelo de
gestion que permita incrementar
la productividad, la satisfaccion
del cliente y la rentabilidad de la
CAV.

Objetivos especificos

* Identificar los elementos que
debe constituir un modelo de
gestion que permita incrementar
la productividad, la satisfaccion
del cliente y la rentabilidad de la
CAV.

« Evaluar la eficacia del modelo
de gestion.

H1. El modelo de gestién es
eficaz para incrementar la
productividad, la
satisfaccion del cliente y la
rentabilidad de la CAV.

Hipotesis

H1e. El modelo de gestion
es eficaz para incrementar la
productividad de la CAV.

H2e- El modelo de gestion
es eficaz para incrementar la
satisfaccion al cliente de la
CAV.

H3e- El modelo de gestion
es eficaz para incrementar la
rentabilidad general de la
CAV.

Enfoque:
Cualitativo
Alcance
Descriptivo
Método deductivo
Disefio No
experimental
transversal
Técnica entrevista
Poblacion: 407
Informantes clave:
25

Enfoque
Cuantitativo
Alcance
Descriptivo
No experimental
transversal
Método:
Deductivo
Técnica: Encuesta
con cuestionario
tipo Likert
Poblacion: 2500
Muestra: 333

Variables:

e Modelo de
gestion
(independiente)

e  Productividad
(dependiente)

e  Satisfaccion del
cliente
(dependiente)

e Rentabilidad
general
(dependiente)

Nota. Elaboracién propia.
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Fase 2. Disefio del modelo

El hecho de elaborar un modelo surge por el motivo de ser considerado una herramienta, que puede ayudar de manera
significativa, para lograr coordinaciones entre actores y orientarlos en su toma de decisiones (Pearse, 2016). Para la elaboracion del
modelo propuesto en la presente investigacion, se inicia con la informacion obtenida durante la fase de diagnoéstico, en la que se
evaluan los principales problemas que afectan a la Central de abastos de Villahermosa, Tabasco. Para tal efecto se realizo la
combinacion de los modelos propuestos por Camacho y Diaz (2003) y Romero et al. (2002) en Navarro, (2014).

Los puntos utilizados de los diferentes procesos ya mencionados se encuentran unificados en la siguiente tabla:

Tabla 25

Proceso para disefiar el modelo y puntos utilizados de los autores

Proceso 1 (Camacho y Diaz, Proceso 2 Romero, Puntos utilizados

2003) Quintanilla y Sanchez

(2002)

1. Investigacion preliminar

2. Investigacion de campo

3. Desarrollo o seleccion del modelo a
implementar

1. Establecimiento de
objetivos del modelo
2. Establecimiento de
reglas de uso

3. Diagnostico de
necesidades

Proceso 1 (Camacho y Diaz, 2003)

Proceso 2 Romero, Quintanillay
Séanchez (2002)

1.- Investigacion preliminar; requiere
determinar las necesidades de
investigacién con el objeto de evitar
errores y encontrar soluciones viables a
cualquier problema que se presente y se le
conoce también como investigacion
exploratoria o sondeo de mercado

2.- Investigacién de campo; proceso que
permite obtener datos de la realidad y
estudiarlos tal y como se presentan

1.- Establecimiento de

objetivos del modelo; consiste en
direccionar todas las decisiones y
actividades administrativas que
representan los pardametros que
sirven de base para medir los logros
propuestos

3.- Diagndstico de
Necesidades; proceso mediante el
cual se identifican las areas de
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oportunidad de conocimiento,
desarrollo de habilidades y/o
actitudes de una organizacion

4. Investigacion sobre 4. Disefio del proceso del modelo 3.- Desarrollo o seleccion del modelo a 4.- Disefio del proceso del modelo;

indicadores y/o estandares de medicién a implementar; representa la guia de la consiste en la metodologia que se

utilizar construccion de un modelo, y puede ser debe seguir para disefiar la
constituida mediante fases. propuesta basada en la teoria

relacionada en la problematica de
investigacién.

5. Planeacién de la forma de obtener 5. Implementar el proceso 4.- Investigacion sobre

informacion indicadores y/o estandares de medicion a
utilizar; se recopila informacion de
monitoreo sobre todos los indicadores
claves y utilizados en otras investigaciones

6. Obtencidn de informacién 6. Evaluacion del proceso 8.- Verificacion del modelo; proceso de
determinar si un modelo corresponde al
modelo conceptual objetivo y cumple con
los beneficios prometidos

7. Analisis de datos 7. Seguimiento y monitoreo
observados y determinacién de conflictos  del proceso

8. Verificacion del modelo
Nota. Informacién obtenida en (Navarro, 2014)
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En la tabla anterior se mencionan los puntos a seguir para llevar a cabo el disefio del
modelo planteado, por tal motivo se presentan las fases que lo componen a continuacion:

Cabe resaltar que, para efecto del disefio del modelo se utilizaron los puntos
seleccionados de los métodos presentados en la tabla anterior se consideraron como parte del
procedimiento a seguir, ademas se adaptaron algunos nombres como también la implementacion
de otros puntos para el completar al método final.

Fase 1. Diagndstico sobre las principales necesidades de la central de abasto de
Villahermosa

Para identificar informacién relevante, observar, describir y analizar sobre sus problemas
y necesidades y asi responder a las hip6tesis propuestas en esta investigacion desde el enfoque
cuantitativo. Durante el proceso de diagnoéstico se recolecta, analiza y vincula datos tanto
cuantitativos como cualitativos para dar respuesta al planteamiento del problema y para el
mejoramiento del desempefio organizacional.

Fase 2. Disefio del modelo de gestion para mejorar el desempefio organizacional de
centrales de abasto

Que para tal efecto se inicid con indagacion de los diferentes tipos de modelos propuestos
por los autores, mismo que hayan brindado resultados efectivos en otras organizaciones y que se
relacionan con esta investigacion mediante los diferentes recursos digitales y base de datos
confiables los cuales se analizaron y evaluaron.

Posteriormente se realiza un comparativo entre los puntos que contiene cada modelo, para
elaborar uno distinto apegado a la situacion actual de la unidad de analisis, apoyandose también
en las recomendaciones realizadas por algunos autores y tomando en cuenta los factores que

influyen en el desempefio organizacional utilizado en otros casos.
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Para determinar cada punto involucrado en el método del disefio, se utilizaron los que
mas se repetian y que al mismo tiempo pudieran ser utilizados en la unidad de andlisis con base
en la informacion previamente obtenida.

Fase 3. Validacion del modelo

Derivado de la necesidad de validar el modelo de gestion y poder asi determinar su
eficacia en el incremento de la productividad, la satisfaccion del cliente y la rentabilidad de la
CAYV, se utilizé el método analitico racional, mediante la técnica de juicio de expertos para dicho
fin, con la intencion de eliminar aspectos irrelevantes, modificar aquellos que asi se requieran e
identificar fortalezas y debilidades (Galicia et al., 2017). Esto se obtiene como parte del proceso
de rigurosidad metodoldgica que brinde confiabilidad a los contenidos (Dorantes - Nova et al.,

2016).
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Capitulo 4. Resultados
A continuacion, se presenta el analisis de resultados obtenidos para colaborar en la
solucion del problema detectado en la fase 1, que consistio en el diagnostico de las principales
necesidades de la central de abasto de Villahermosa. Tales resultados contribuyen al disefio del
modelo de gestidn para el mejoramiento del desempefio organizacional de central de abasto.
Posteriormente se presenta la discusion sobre los hallazgos de la presente investigacion, las

conclusiones y recomendaciones para dichos fines.
Resultados del diagnostico

Parte cualitativa

Este capitulo se refiere a los resultados de la investigacion cualitativa efectuada con base
en la informacion obtenida de las entrevistas, se trabajo con participantes clave y se recabaron
todas las opiniones de las autoridades, usuarios y clientes (ver Apéndice A), usando la
interpretacion segun la tabla 9. Una vez aplicadas éstas, se procedi a transcribir cada una de
ellas para asi realizar el analisis de los resultados que arrojaron las mismas, los cuales se
presentan a continuacion de una manera jerarquizada con base en comentarios, los cuales fueron

agrupados en frases testimonio e ideas clave, como indica Savall (2003).

Servicios que ofrece la CAV.

En cuanto a servicios, las autoridades indicaron que todo esta bien, pero los usuarios

frecuentemente comentaron que no se cumple todo lo que se promete.
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Cuota por servicios.

Con respecto a la cuota que se paga por los servicios proporcionados por la CAV, las
autoridades siempre dijeron que este pago no es suficiente en comparacion con lo proporcionado
a los usuarios. Por el contrario, los usuarios frecuentemente mencionaron que el pago es justo

comparado con lo que reciben.

Apoyos de entidades publicas.

Derivado del apoyo de las entidades publicas, las autoridades de la CAV mencionaron
que si reciben recursos econdmicos para cubrir parte de la nOmina ejecutiva por parte del
gobierno del estado. Rara vez comentaron no recibir de su apoyo. Sin embargo, es un recurso

limitado que no genera grandes aportes.

Existencia de asociaciones en la CAV.

Las autoridades tienen claro quien los representa dentro de la CAV. Asi mismo, los
usuarios tienen conocimiento de que la union de tianguistas representa a tianguistas y la unién de

bodegueros representa a los bodegueros.

Reglamento de la CAV.

En cuanto al reglamento, las autoridades de la CAV mencionaron la existencia del
reglamento, pocas veces hablaron sobre si esta en alguna actualizacion, en cuanto a los usuarios,

si existe conocimiento sobre el reglamento, y pocos son los que carecen de esta informacion.
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Funciones establecidas para la Administracion de la CAV.

Las autoridades siempre estuvieron de acuerdo en que una de sus principales funciones es
administrar los recursos de la CAV y algunas veces consideraron el arrendamiento como parte de
estos servicios. Por su parte, los usuarios algunas veces manifestaron no conocer sus funcionesy,
en algunas veces mencionaron que una de sus funciones esta la venta de productos al mayoreo y

mantener sus areas de trabajo limpias.

Medio de comunicacion entre autoridades y usuarios.

Las autoridades de la CAV tienen una comunicacion muy esporadica con los usuarios, y
aunque pocas veces se menciono que existe comunicacion, esto sucede solo cuando existen
verdaderos problemas, mismos que se tratan de forma individual entre el afectado y la autoridad,
y pocas veces se programan reuniones para dar seguimiento a cualquier situacion. Por el

contrario, los usuarios siempre manifestaron que se reinen una vez por semana.

Temas tratados en las reuniones en la CAV.

De los temas que traten en una reunion dependera el éxito que ésta obtendra. Las
autoridades siempre mencionaron el tema del COVID-19 debido a la importancia que esto tiene
en la actualidad. Siempre mencionaron el tema de finanzas y algunas veces los temas ilicitos que

hace la gente.

Principales problemas en la CAV.

En cuanto a los principales problemas de la CAV, las autoridades y usuarios mencionaron

la carencia de seguridad dentro de la CAV, y también se menciono acerca de la mala distribucion



Modelo de gestion para el mejoramiento del desempefio organizacional de centrales de
abasto. El caso de la central de abasto de Villahermosa.

64
del area de trabajo de la CAV, la falta de higiene y la falta de comunicacion, entre ellos. Algunas
veces los usuarios manifestaron que la infraestructura de la CAV esta muy dafiada y que de esto
se deriva el mal estado de sus espacios. También hablaron sobre la falta de comunicacion entre

usuarios y la falta de seguimiento de las actividades por parte de las autoridades.

Rentabilidad de la CAV.

Los usuarios y las autoridades estan de acuerdo en que la rentabilidad de la CAV esta
estable, como siempre se ha manifestado. Sin embargo, para algunos usuarios en los Gltimos
afios si esta disminuyendo sus ventas y necesitan aplicar estrategias para generar crecimiento y

por ende mayor rentabilidad, sobre todo ante la pandemia COVID-19.

Estrategias para el buen funcionamiento de la CAV.

Las autoridades y los usuarios de la CAV necesitan fortalecer sus estrategias para atraer a
los clientes, algunas veces hacen que ellos creen un sentido de fidelidad a través del buen trato,
productos de calidad, y buenos precios para los clientes. Para las autoridades el servicio a
domicilio podria ser una alternativa de crecimiento para los usuarios, pero los usuarios rara vez

mencionaron la planificacion de nuevas estrategias.

Planes de crecimiento a corto plazo.

Todas las autoridades estuvieron de acuerdo en que el hecho de recuperar bodegas de las
que se habian apoderado los mismos usuarios ha sido de gran beneficio, ya que se rehabilitaron y
se dieron en renta para generar mas ingresos para el mantenimiento de la CAV, siendo esta una

de las estrategias de crecimiento a corto plazo.



Modelo de gestion para el mejoramiento del desempefio organizacional de centrales de
abasto. El caso de la central de abasto de Villahermosa.

65

Cambios en la infraestructura de la CAV.

En realidad, las autoridades siempre mencionaron que no se han hecho grandes
modificaciones a la CAV, solo se han reparado banquetas y bardas, pero es parte de las
modificaciones que se pretenden mejorar a futuro en las instalaciones. Por su parte los usuarios
algunas veces manifestaron que el area de descarga es ineficiente para llevar a cabo el buen
funcionamiento de las actividades. También consideran que deberian distribuirse los espacios de

descarga para facilitar las actividades.

Proyecciones a futuro para la CAV.

La CAV necesita una modernizacion que incluya una mejor distribucion de las areas,
atraer mas clientes y generar mayor rentabilidad. Esto es algo que siempre se habia considerado
tanto por los usuarios como por las autoridades, pues para ellos todos estos aspectos generan

mala imagen para la CAV.

Comentarios generales.

Las autoridades siempre mencionaron el utilizar estrategias que permitan resolver los
problemas de la CAV y que deben ser atendidos bajo una programacion, donde se pueda dar
seguimiento para cumplir con los objetivos planteados para aumentar su la seguridad, higiene y
crecimiento. Las autoridades, usuarios y clientes siempre mencionaron que ser un anico lugar de
mayoreo genera ventaja, y siempre mencionaron que deben crear comunicacion para el trabajo

en conjunto.
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Parte cuantitativa

El resultado obtenido es el disefio de un modelo de gestion para el mejoramiento del
desempefio organizacional de centrales de abasto.

Para tal efecto, se realiz6 la combinacién de cuatro modelos; (1) Modelo de Mager y
Pipe; (2) Modelo de tecnologia del desempefio humano; (3) Modelo del desempefio
organizacional, y (4) el Modelo Deming, considerando también los factores que influyen en el
desempefio organizacional. Finalmente, se disefiaron instrumentos que permitieron conocer
informacidn relevante para le mejora del desempefio organizacional dentro de la CAV.

Del modelo de Mager y Pipe, citado por Palafox et al. (2016), se utilizaron los pasos uno
y dos. El primero consta de la identificacion de los principales problemas que tiene la
organizacion, y el segundo es conocer el efecto que se tiene ante esta situacion en el desempefio
organizacional, si es positivo 0 negativo e indagar sobre lo que falta en la organizacion,
competencias, conocimiento, innovacion, etc.

Del Modelo de Tecnologia del Desempefio Humano, citado por Vega y Balderas (2021),
se utilizaron la fase uno y tres, Analisis de causas e Intervencion, que incluye aquellos problemas
considerados como muy importantes y de gran extension. Los problemas considerados
importantes y aquellos que son de importancia menor, asi como la planeacion estratégica en
individuos, grupos pequefios y organizaciones grandes.

De las recomendaciones del modelo de desempefio organizacional citado por Barradas et
al. (2021), se consideraron las mediciones dos y tres, que comprenden a la rentabilidad. La (2)
contiene el retorno por empleado en ventas, en activos y el valor de mercado y crecimiento de los
ingresos, Yy la (3) Crecimiento, incluye el crecimiento del empleado en ventas, activos, flujo de

efectivo e ingresos.
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Finalmente, del modelo de Deming, citado por Mata-Lépez et al., (2020), se consideraron
las mediciones uno, tres y seis: (1) Enfoque al cliente, basada en las estrategias para identificar
las necesidades y aspiraciones de sus clientes; (3) Participacion del personal, basada en la
identificacion de las competencias y limitaciones que tiene el personal en el desempefio de sus
funciones, y (6) Mejora continua, basada en analizar los procesos que se usan dentro de una

organizacion o administracion.

Modelo de gestion para el mejoramiento del desempefio organizacional de centrales de
abasto

A continuacion, se presenta el objetivo del modelo y las fases que lo componen, asi como
las acciones a llevar a cabo en cada una de ellas.
Objetivo

Disefiar un modelo de gestién que permita incrementar la productividad, la rentabilidad y

la satisfaccion de los clientes de la CAV.
Fases del modelo de gestion:
Diagnostico
e Fortalezas y debilidades

e Impacto organizacional

Disefio y desarrollo
e Planeacion estratégica

e Crecimiento
e Satisfaccion

Validez
e Andlisis de funcionalidad

e Correcciones

e Verificacién
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Descripcion de las fases del modelo

Fase diagndstica. Esta fase alude, en general, al andlisis que se realiza para determinar
cualquier situacion que pueda estar atravesando una organizacion ya sea positiva o negativa y
con base a esta indagacion buscar soluciones efectivas que contribuyan a la mejora
organizacional desde el contexto cualitativo que nos permita explorar como primer paso conocer
las fortalezas y debilidades de la empresa a través del diagndstico para posteriormente, en el paso
2, medir el impacto que ésta tiene en la organizacion, ya sea positivo o negativo, y qué tanto
influye en el desempefio organizacional para la toma de decisiones.

Fase disefio y desarrollo. Esta fase principalmente sitGa a las personas en el centro del
desarrollo. Trata de la promocion del desarrollo potencial de las personas, del aumento de sus
posibilidades, del incremento en la productividad, estableciendo la satisfaccion en el cliente
como un factor clave de éxito logrando asi una rentabilidad perdurable y competitiva. Se apoya
de la planeacién estratégica que permite establecer el que hacer y el camino que deben recorrer
las organizaciones para alcanzar las metas previstas, teniendo en cuenta los cambios y demandas
a traveés del personal para mejorar la productividad, lo cual implica la medicién del crecimiento a
traves de resultados cuantitativos obtenidos por la organizacion a través del tiempo para conocer
su rentabilidad, centrado siempre en las necesidades del cliente mediante el cumplimiento de las
expectativas del mismo tras recibir un servicio o producto.

A continuacion, se hace una representacion esquematica conceptual sobre el modelo de
gestion para el mejoramiento del desempefio organizacional de centrales de abasto para una

mayor comprension.
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Figura 3

Representacion esquematica conceptual del modelo propuesto (elaboracion propia)

“MODELO DE GESTION PARA EL MEJORAMIENTO DEL DESEMPENO
ORGANIZACIONAL DE CENTRALES DE ABASTO. EL CASO DE LA
CENTRAL DE ABASTO DE VILLAHERMOSA.”
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Con base en diversos modelos mencionados en la teoria, se
construye esta fase, cuya finalidad principal es el hacer paso a paso
cada procedimiento establecido para el buen funcionamiento de la
organizacion, en el caso de la administracion es necesario definir
sus objetivos y metas, tener claro cudles son las estrategias que se
aplicaran para el logro de los objetivos y metas, contar con el
manual de procedimientos que permitan controlar los procesos de
la organizacién, mantenerse informado de forma que identifique
sus competidores y buscar siempre el punto de partida para una
ventaja competitiva, medir los resultados y buscar siempre la
mejora continua. En cuanto a los bodegueros, locatarios y
tianguistas, se le sugieren dos aspectos relevantes; enfocarse en
sus empleados y clientes, y en mantener productos con altos
estandares de calidad, que den seguridad, garantia y servicios de
excelencia al consumidor final. Ademas de medir el desempefio
organizacional que permita aumentar la productividad para
garantizar la rentabilidad organizacional de la central de abasto.
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Con base en el modelo de Mager y Pipe citado en
Palafox et al., (2016); esta fase comprende la
exploracion a la organizacidn y su contexto; la central de
abasto  (administracién, locatarios, bodegueros,
tianguistas y clientes), necesita identificar los
principales actores, para identificar sus fortalezas,
debilidades y el impacto organizacional que la esta
representando, bien sea positivo o negativo, y desde
este punto iniciar con los procesos que permitan
mantener o mejorar el desempefio organizacional para
las centrales de abasto mediante un plan a través de un
proceso cualitativo que permita conocer su situacion
actual, apoyandose de los instrumentos elaborados,
basados en la técnica de entrevista, fuente original de
quien propone este modelo.

Fase 3.- Validez

Esta ultima fase consiste en validar el modelo
implementado y conocer los resultados de la aplicacion

En esta fase la Validez del modelo es importante en ella
deben participar todas las areas de la central de abasto
que podrian verse involucradas y/o afectadas una vez el
modelo sea implementado. Por tal motivo deben
considerar todos los escenarios de falla, eventos
potenciales no deseados, de tal forma que se considere
lo que puede salir mal y los impactos y consecuencias
antes, durante y después de la implementacion del
modelo. La validez del modelo deber4 realizarse con las
metodologias que la organizacién previamente tenga
establecidas en sus  procedimientos. Deberd
documentarse a través de un plan cémo serd controlado
la puesta en marcha del modelo, las acciones que deben
realizarse, el control del tiempo y las responsabilidades
del personal involucrado.
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Figura 4

Modelo de gestion para el mejoramiento del desempefio organizacional de centrales de abasto
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El modelo de gestion es un origen de diversas teorias relacionadas con el buen funcionamiento de una empresa, ya sea desde la
perspectiva tangible e intangible donde se considera cada uno de los aspectos que conforman una organizacion misma que busca la

efectividad organizacional. Lo anterior, inicia a partir de las interrelaciones de las siguientes dimensiones, (1) productividad, (2)

satisfaccion del cliente y (3) rentabilidad. (Ver Tabla 26)

Tabla 26

Explicacion propuesta del modelo

Dimensién

Concepto

Implementacién y herramientas sugeridas

Mediciones

Productividad

Satisfaccion
del cliente

Permite medir la
produccion de la empresa
a partir de los recursos
empleados para ello, su
objetivo es optimizar los
recursos utilizados y
obtener mejores
resultados. Permite saber
si somos eficientes en
nuestro desempefio o es
necesario ajustar los
procesos que se realiza,
mejorarlos o adaptarlos
para crecer y tener una
eficiencia méxima.

La satisfaccion del cliente
es el método de medicién
respecto a la respuesta del
consumidor derivado a un
servicio o producto. Las
conclusiones son

Capacitacion del personal. Es necesario que los colaboradores
adquieran nuevas habilidades y conocimientos para hacer mas eficiente
sus actividades.

Invertir en maquinaria y equipos. Esto permitira aumentar la
productividad organizacional al tener un proceso mas répido, eficiente
y rentable.

Flexibilidad. La pandemia impacto en el mundo laboral y detono
mayores flexibilidades a los trabajadores en el desarrollo de sus
actividades, que permiten el incremento en la productividad.
Automatizacion. Es necesario el uso de herramientas digitales que
permitan realizar las tareas de manera mas rapida y eficiente, para
ahorrar tiempo y agilizar procesos.

Encuesta de satisfaccion del cliente CSAT

Es un método que permite medir la satisfaccion del cliente, la encuesta
CSAT pide a los clientes que califiquen su satisfaccion directamente en
una escala.

Nota: EI mejor momento para enviar una encuesta es después de una
fase especifica en la experiencia del cliente.

Planear - Diagndstico
- Fortalezas y debilidades
- Impacto organizacional

Hacer - Disefio y desarrollo

- Planeacion estratégica
- Crecimiento
- Satisfaccion
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Rentabilidad

referentes para mejorar el
servicio que se les ofrece y
también para conocer las
necesidades de este.

La rentabilidad de una
empresa es la capacidad
que tiene una organizacién
para obtener ganancias.
Este indice mide la
relacion de la utilidad o
ganancia obtenida y la
inversion realizada para
conseguirla.

Administra los gastos.

Optimizar la produccion y el inventario.
Comprar mas eficazmente.

Elevar la calidad de tu producto.

Ampliar la variedad de productos o servicios ofrecidos.

Expandir el mercado.
Aumentar la productividad.
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Verificar — Validez
-Analisis de funcionalidad
-Correcciones
-Verificacion

Nota. Elaboracion propia
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Fase 3. Validacion por juicio de expertos

Para la validar el modelo se recurre a la técnica validacion denominada juicio de
expertos, que consiste en la opinidn entendida por personas con trayecto en el tema, que son
reconocidas dentro de su entorno, y que pueden dar informacion, evidencias, juicios y
valoraciones (Garcia et al., 2020). Para esto se recurrio al apoyo de 4 profesionales del area para

dictaminar del modelo propuesto para esta investigacion (Ver Apéndice F)

Validez.

En esta fase se tiene como objetivo principal validar el modelo implementado y conocer
sus resultados de aplicacién. Por tal motivo, esta fase se apoya en el andlisis de funcionalidad
basado en identificar las competencias laborales inherentes a una funcion productiva con
respecto a la aplicacion de un modelo de gestién. Posterior a ello viene la correccion, que
consiste en las modificaciones para corregir sus faltas, errores, defectos o imperfecciones que se
hayan tenido, considerando una verificacion para comprobar y avalar que el modelo funcione
correctamente y nos permita tener resultados exitosos en su aplicacion.

La evaluacion de los expertos permitio validar el impacto, la pertinencia, la factibilidad,
la congruencia, la claridad, la eficiencia y eficacia y la relevancia del modelo propuesto. Se
convoco a cuatro expertos, quienes fueron seleccionados mediante los criterios de experiencia
significativa en el area, grado académico minimo de doctorado, experiencia en el disefio y/o
validacién de modelos de investigacion y experiencia en el enfoque formativo. Los expertos
realizaron una revisién minuciosa de acuerdo con la calidad del modelo respecto a sus
indicadores y descriptores de los criterios propuestos con base en los indicadores de medicion

para la validacion por juicio de expertos (Ver Tabla 27).
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Tabla 27
Indicadores de medicion para la validacion por juicio de experto
Evaluacion
Categoria Indicadores Observaciones 1 2 3 4 5
1.- Impacto Aplicar el Modelo produciria un impacto positivo 1 2 3 4 5
de mejora para la gestion adecuada de las centrales
de abasto.
2.- Pertinencia El modelo es adecuado de acuerdo a los objetivos 1 2 3 4 5
que se persiguen en el mejoramiento de la gestion
de las centrales de abasto
3.- Factibilidad ~ Grado de utilizacion que tendria el moldeo 1 2 3 4 5
propuesto en las centrales de abasto.
4.- Coherencia Las dimensiones estdn debidamente representadas 1 2 3 4 5
en el cuadro de congruencia metodolégica
5.- Claridad El modelo es claro (No genera confusion o 1 2 3 4 5
contradicciones)
6.- Eficienciay  El modelo presenta calidad y efectividad de manera 1 2 3 4 5
eficacia adecuada
7.- Relevancia El modelo es relevante para cumplir con la 1 2 3 4 5

preguntas y objetivos de la investigacion

Nota: Informacion obtenida mediante el coeficiente de validez de contenido CVC (Hernandez-
Nieto, 2002 y Garcia et al. 2020).

Posteriormente de la evaluacion del Modelo de Gestidn segun el juicio y experiencia de
los expertos, se realizo al analisis de los datos para su validacion. A continuacién, se muestran
los resultados obtenidos de cada uno.

En este orden de ideas y obtenida la bateria de dimensiones derivado de las
investigaciones previamente realizadas, dieron oportunidad para la creacion de este modelo,
compuestas por tres dimensiones que fueron remarcados por otras investigaciones y que

representan un papel importante en la gestion organizacion para las centrales de abasto.
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Se consulto su contenido a los expertos seleccionados, quienes luego de evaluar el

modelo de forma individual mediante el método de juicio, consideraron el impacto, pertinencia,

factibilidad, congruencia, claridad, eficiencia y eficacia y relevancia (Ver Tabla 28).

Instituto tecnoldgico superior
de Comalcalco, destacado por
su ardua labor en el area de la
investigacion con mdltiples
publicaciones en revista de alto
impacto.

representa debidamente
cada una de sus
dimensiones, impacto,
pertinencia, factibilidad,
congruencia, claridad,
eficiencia y eficacia y
relevancia para ser
aplicados en la
investigacion

Tabla 28
Valoracién y consideraciones por expertos
Experto Perfil profesional Valoracion Consideraciones Fecha de
valoracion
1 Contador publico y empresario  Las dimensiones La dimension 24-10-2022
independiente representan los productividad
conceptos a medir, son  lograra mejorar la
pertinentes, claros, y eficacia de los
muestra coherencias con  procesos, en cuanto
los objetivos de la a la satisfaccion al
investigacién por lo que  cliente, se lograra un
apruebo su uso. mayor crecimiento y
mejorara la utilidad
de cada empresario
dentro de las
centrales de abasto.
Empresario independiente. Las dimensiones Considero que cada  24-10-2022
Destacado por su trabajo como  representan dimension esta
investigador y por las diversas  debidamente lo que van  debidamente
publicaciones realizadas. a medir, son pertinentes  aplicada, sin
a lavez que adecuados  embargo, es
para ser utilizados en la  necesario resaltar al
investigacion. factor humano
dentro de la
organizacion
Profesor Investigador en El modelo en si Es necesario tener 24-10-2022

en claro hacia quien
van dirigido el
modelo para la
obtencién de
resultados
adecuados.

Nota: Informacion obtenida por los evaluadores expertos para esta investigacion (2022).
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Para llevar a cabo la validez de contenido del modelo de gestion se procedio a aplicar el
coeficiente de validez de contenido de Hernandez-Nieto (2002), con respecto a su interpretacion,
recomienda Unicamente aquellas dimensiones con un CVC superior a 0.80 aunque en otros
criterios se permite un CVC superior a 0.70. Los evaluadores expertos concordaron en que el
modelo esta presentado de forma congruente con las dimensiones de estudio, y se realizaron
observaciones relativas a la simplificacion de los enunciados para ser comprendidos en el sentido
que corresponda.

Para esta investigacion las dimensiones productividad, satisfaccion del cliente y la
rentabilidad se determinaron con un valor superior a 0.80 segln la opinidn de los expertos, en
cuanto a impacto, pertinencia, factibilidad, congruencia, claridad, eficiencia y eficacia 'y
relevancia, por lo cual se determina como aceptable para su aplicacion.

En términos generales, se consideraron significativas las valoraciones del dimensiones
contenidas en el modelo, satisfaciendo los atributos evaluativos para la buena gestion
organizacional de las centrales de abasto, con una estructura comprensible y adaptable a las
unidades de informaciéon y fundamentalmente a las caracterizaciones de las categorias
planteadas; destacandose que el modelo propuesto cumple a cabalidad con lo que se busca

lograr, por consiguiente se considera de alta validez (Ver Apéndice G).
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Capitulo V. Discusidn, hallazgos, conclusiones, recomendaciones
Discusion

Esta investigacion tuvo como propésito disefiar y evaluar un modelo de gestion que
permita incrementar la productividad, la rentabilidad y la satisfaccién de los clientes de la
(CAV), para lo que se pretendio identificar los elementos que debe constituir un modelo de
gestion que permita incrementar estas variables como respuesta a la hipotesis planteada.

Hipdtesis general: EI modelo de gestion es eficaz para incrementar la productividad, la
satisfaccion del cliente y la rentabilidad de la CAV.

Se confirma que es eficaz, mediante la técnica de validacion denominada juicio de
expertos, que consistio en la opinién de doctores con trayecto en el tema, y que son reconocidos
dentro de su entorno. Los resultados muestran un valor superior a 0.80 siendo este un valor
aceptable para su comprobacion.

De acuerdo con Vega y Balderas (2021), para ser eficaz, es necesario considerar el
proceso de planeacion, el cual genera nuevas oportunidades en la empresa, porque permite a la
empresa saber su presente y predecir su futuro, para asi poder aplicar excelencia y competencia.
En realidad, en este momento se carece de planeacion y es necesario aplicar estas estrategias para
mejorar la condicion actual de la CAV. Otro concepto importante para ser eficaz lo es también la
comunicacion, Méndez et al., (2018) nos dicen que las buenas practicas en los procesos de
trabajos necesitan de una buena difusion y necesitan estar debidamente establecidos en sus
procedimientos, todo esto influye directamente en el buen funcionamiento y la CAV no es la
excepcion, es necesario buscar la eficiencia en los procesos de comunicacion que le permitan el
desarrollo de la buena difusion en sus diferentes departamentos Con base en lo anterior surge la
necesidad de aumentar los indices de comunicacion entre los actores principales de la CAV, que

permita un ambiente laboral saludable y el logro de objetivos a corto, mediano y largo plazo, se
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encontrd que existe falta de comunicacion, falta de conocimiento con respecto a las funciones
que corresponden tanto a los administrativos como a los locatarios, bodegueros y tianguistas..
Para que exista productividad, satisfaccion de los clientes y rentabilidad en la CAV, es necesario
contar con procedimientos y seguirlos adecuadamente, es asi como Mager y Pipe, citado por
Palafox et al., (2016), Vega y Balderas (2021) y Barradas et al. (2021), determinan a estas
variables como vitales, porque son elementos que permiten incrementar a la empresa, con el
objetivo de mejorar su desempefio a nivel organizacional. Con base en Aguirre et al., (2020) es
necesario contar con procedimientos internos, actualmente la CAV no cuenta con ellos, y son
necesarios para realizar de forma adecuada los procesos definidos por la organizacién, para
cumplir el logro de objetivos planteados, y lograr un mayor desempefio organizacional que le
permita la eficacia a toda la organizacion. Derivado de esta investigacion se puede deducir que la
central de abasto de Villahermosa, Tabasco, necesita ejercer procedimientos que permitan tener
un mejor control en sus actividades y el logro de sus objetivos, ya que no se encontraron
manuales de procedimientos que ayuden a ejecutar sus actividades de manera mas eficiente.

Por otro lado, se puede decir con base en lo escrito por Mediver (2018), los tiempos
actuales exigen temas complejos y de competitividad, ya que las empresas viven procesos de
cambio acelerados y, por tal motivo, deben tener estandares de desempefio, de competencias y de
habilidades altos para ser competitivas. Coaquira (2018), menciona que es necesario enfatizar o
mas bien enfocar su mirada en los empleados y los clientes, ya que éstos representan los factores

clave de cambio y de éxito en el crecimiento de una organizacion.
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Hallazgos:

En base a los resultados obtenidos ahora conocemos con exactitud que la administracion,
locatarios y usuarios requieren de los principales actores y de los empleados en la planeacion, en
la organizacion y en el control que se debe de llevar para el logro de sus objetivos, seguidos por
la necesidad de supervisiones continuas para conocer la percepcién de los usuarios y poner a
prueba los medios de comunicacion internos para saber si la informaciéon esta siendo recibida de
forma expedita, si es clara y si cuentan con canales versatiles para comunicarse.

Sabemos con certeza que la eficacia del modelo tiene en cada uno de los involucrados, la
necesidad de aplicar todos los procesos descubiertos a lo largo de esta investigacion. Con base en
los resultados obtenidos ahora conocemos con exactitud que tanto la administracion como los
usuarios requieren determinar; el uso de las plataformas tecnoldgicas y/o de redes sociales para
comunicar los mensajes de informacion y divulgacion y llegar a mayores audiencias como
tambien, definir su cultura organizacional para que se desarrolle organizacion y confianza en sus
productos.

Todo esto es necesario pues la globalizacion y la competitividad generan cambios a nivel
organizacional, y luego de las cuarentenas y confinamientos forzados que se vivieron, se obligd
tanto a empresas como consumidores, a aplicar nuevas estrategias para adaptarse a los cambios
acelerados que se viven a nivel organizacional.

Del analisis de los resultados de este estudio se puede afirmar que la probabilidad de
lograr los objetivos y metas propuestos por la organizacion esta centrada en la planeacion, la
organizacion, la direccion y el control de los recursos (humanos y tecnoldgicos), tal como lo
indican Armijos et al. (2019). Con base en Matus (2018), es necesario asegurar que los

empleados comprendan lo importante que es su contribucion para el logro de los objetivos
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propuestos y lo que la organizacion espera de ellos, definir los objetivos y facilitar la

comunicacion efectiva con toda la organizacion.

Conclusiones
El objetivo de esta investigacion fue disefiar y evaluar un modelo de gestion que permita
incrementar la productividad, la rentabilidad y la satisfaccion de los clientes de la CAV, y en esa
busqueda continua de la eficacia de este modelo, se logré comprobar mediante la aplicacion de
un instrumento de validacién por juicio de experto disefiado para esta investigacion. Asi mismo
de los resultados obtenidos de los instrumentos aplicados en la CAV se puede concluir que:

a) La CAV tiene muchas experiencias, pero si no aprende de ellas, seguird haciendo los
mismos errores, una y otra vez, se estancara y el modelo no funcionara, para que el
modelo sea eficaz, es necesario que la CAV mejore su capacidad de analisis y de
aprendizaje, y esto dependera de sus procesos de trabajo.

b) Laimplementacion del modelo de gestion trae consigo una serie de cambios y
adaptaciones, para que el modelo de gestion sea sostenible es necesario que las personas
que trabajan en la CAV mantengan un nivel de formacion, de actitud personal, y de
flexibilidad que permita el logro de los objetivos planteados.

c) El modelo de gestidn es una herramienta que permite una buena gestion en los procesos,
de tal forma que se logre la eficacia en los resultados que se buscan dentro de la
organizacion, siempre que se quieran mejoras o resultados significativos, el personal debe
estar dispuesto, para asi garantizar el funcionamiento de esta aplicacion, puesto que el

resultado va en pro del aprendizaje generado por las experiencias vividas, muchas
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organizaciones tienen una labor muy importante en la validez de esta investigacion, pues
a través de ellas se logro obtener esta informacion documentada.

d) El modelo propuesto esta disefiado para ser utilizado en cualquier organizacion de este
sector, puesto que su composicién permite adaptarse a diferentes entornos de su giro,
puesto 0 cargo con que se cuente en estas organizaciones.

e) El modelo de gestidn del desempefio tiene el rol de ponderar la comunicacion, afiadiendo
valor a través de la mejora del incremento en la productividad y exhortando al
crecimiento de las buenas practicas mediante valoraciones periddicas. Por tal motivo es
indispensable contar con un modelo de gestidon que permita incrementar la productividad,
la satisfaccion de los clientes y la rentabilidad de centrales de abasto con base en los

propios objetivos de la organizacion.

Recomendaciones
Como parte de las recomendaciones determinadas para la CAV, para la aplicacién del
modelo de gestidn para el mejoramiento del desempefio organizacional de las centrales de abasto
para incrementar la productividad, la satisfaccion de los clientes y su rentabilidad es necesario:
1. Considerar todos los cargos que se encuentran presente en la estructura
organizacional puesto para determinar jerarquias y para mejorar la relacion entre los
empleados y la empresa.
2. Para llevar a cabo su aplicacion, dependera del tiempo en que se plantee el
modelo a los principales involucrados e interesados por parte de la organizacion.

3. Determinar un liderazgo por parte de los jefes.
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4. Se recomienda que, si el modelo se inicia, sea culminado hasta el final de
su aplicacion.
5. Como parte de los recursos requeridos en la aplicacion del modelo es

necesario la documentacion solicitada por el mismo modelo, como la participacion activa
de los principales involucrados, para tal caso la administracion, tianguistas y bodegueros.

6. Utilizar muy minuciosamente cada uno de los aspectos mencionados en la
presente investigacion, como los instrumentos que fueron disefiados exclusivamente para
la organizacion. Si se cumple detalladamente cada uno de los puntos establecidos a lo

largo de esta investigacion se puede decir que existe una garantia exitosa en su aplicacion
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A continuacion, se define un diagrama del procedimiento a seguir basado en la

informacidn obtenida a lo largo de esta investigacion para lograr un desempefio organizacional

efectivo.

Figura 6
Diagrama de procedimiento para la mejora del desempefio organizacional
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De acuerdo con el diagrama presentado, para llevar a cabo la mejora dentro de una

empresa, es necesario seguir una serie de pasos, mismo que se describen a continuacion:

1.

Como hacer una planeacion:

Establece la mision, vision y objetivos.

Describe los servicios, productos y procesos de la CAV

Evaluar el mercado.

Determinar las metas de marketing.

Realiza el analisis con la matriz FODA.

Involucrar a la administracion y a los usuarios para definir las estrategias.

Es indispensable alinear a los trabajadores con la transformacion continua de la
infraestructura para eliminar cualquier barrera que pueda ocasionar problemas.

Es necesario capacitar al personal y ayudarles a que adopten las nuevas formas de
trabajar, estableciendo para ello unas expectativas claras y ofreciendo los
incentivos adecuados.

Identificar los momentos de cambio ideales para iniciar los procesos de
transformacion de la infraestructura, y asi mantenerse al dia preparados para
abordar cualquier situacion.

Capacitaciones periddicas, esto permitira el aumento a la productividad, formara
colaboradores capaces, flexibles y adaptables a cualquier cambio al mantenerse en

constante aprendizaje y crecimiento.
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Glosario de términos

Desempenio: es el efecto citado por la dedicacion, capacidad y el esfuerzo individual y/o
agrupado, siendo medible para cortejar y observar el logro de los objetivos (Rios-Manriquez et
al., 2019).

Mejoramiento del desempefio organizacional: proceso que aumenta la productividad,
bajo el cumplimiento del logro de los objetivos, metas y estrategias establecidas por la
organizacion (Coaquira, 2018).

Modelo: Representacion tedrica sobre un escenario complejo, elaborado con el fin de
facilitar su comprension y el estudio de su comportamiento (Gonzélez et al., 2020).

Gestion: consiste en coordinar, y llevar a cabo las actividades de la organizacion
(Gonzalez et al., 2020).

Modelo de gestion: es un proceso mediante el cual se organizan y combinan los recursos
para cumplir con las politicas y objetivos, dirigidas a mejorar la productividad de las

organizaciones (Gonzélez et al., 2020).
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Apéndices

Apéndice A. Guias de entrevista
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Guia de entrevista para autoridades

Nombre del entrevistado Fecha:

Nombre del cargo:

Sexo
Edad: Masculino
Femenino

1. ¢Con qué servicios cuenta la CAV para usuarios y clientes?

R:
2. ¢Dentro de la cuota o pago por el arrendamiento por parte de los usuarios, qué servicios
estan incluidos?
R:
3. ¢Considera que la cuota que se cobra a los usuarios corresponde a lo que ellos reciben por
los servicios pactados? ¢ Por qué?
R:
4. Reciben algun tipo apoyo por parte del gobierno federal, estatal y/o municipal?
R:
5. ¢Existe alguna asociacion o consejo de administrativos en la CAV? En caso afirmativo,
icuales?
R:
6. ¢Existe algun tipo de reglamento establecido para los usuarios de la CAV? ;Lo conocen?
¢Cada cuando lo actualizan y cual es el mecanismo de actualizacién?
R:

7. ¢Cuél es la funcién de la Administracion en la CAV?
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8. ¢Existe comunicacion entre la Administracion y los usuarios? En caso afirmativo, ¢a
través de qué medios? ¢ Cudl es el resultado?

9. ¢Cuales son los temas que se tratan en las reuniones?

10. ¢ Qué tipos de problemas son los que més afectan a la CAV?

11. ;Cémo podria aumentar el nimero de clientes en la CAV?

12. ¢ Antes del Covid-19, qué tan rentable habia sido la CAV? ¢La rentabilidad era la
esperada?

13. ¢ Cudles son las estrategias que sugieren para mejorar la rentabilidad de la CAV?

14. ;Ha crecido la CAV con un plan?

15. ¢Se ha basado en algun plano sobre la infraestructura? En caso de haber realizado
modificaciones, ¢qué beneficio trajo ese cambio para los usuarios y clientes?

16. ¢ Qué planes hay a futuro para la CAV?
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Comentarios generales
iMuchas gracias!

Guia de entrevista para usuarios (tianguistas y bodegueros)

Numero de local: Fecha:

Tipo de usuario: a) Locatario b) Bodeguero c) Tianguista d) Otro

Especificar
Sexo
Edad: Masculino
Femenino

17. ¢Cudles son los servicios que les presta la CAV?

18. ¢ Con base en la cuota por el arrendamiento, considera usted que los servicios incluidos
son adecuados a la cuota que paga?

19. ¢Recibe algun tipo de servicio adicional proporcionado por la CAV que no esté incluido
en la cuota por el arrendamiento?

20. ¢Existe alguna asociacion o union de usuarios? En caso afirmativo, ;cual es?

21. ;Conoce usted algin reglamento establecido por la CAV?

22. ;Conoce las funciones establecidas para ustedes? En caso afirmativo, ¢por qué medio se
enterd de esas funciones?
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25.

26.

27.

28.

29.

104

¢Se realizan reuniones entre usuarios y administrativos de la CAV? En caso afirmativo,
¢con qué frecuencia?, ¢para qué?

¢ Qué temas tratan en las reuniones?

¢Con base en su experiencia dentro de la CAV, cudles son los problemas que mas les
afectan para hacer su trabajo?

¢ Qué propone para mejorar estos problemas?

¢Cdémo eran las ventas antes del COVID 19, comparadas con ahora? ¢Sus ventas estaban
dentro de sus expectativas?

¢ Tiene alguna estrategia para incrementar sus ventas? En caso afirmativo, ¢qué piensa
hacer?

¢Considera usted que el tamafio del area de descargas es el adecuado para el buen
funcionamiento de las actividades en la CAV?

Comentarios generales

iMuchas gracias!
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Guia de entrevista para clientes

Nombre del entrevistado Fecha:
Sexo
Edad: Masculino
Femenino

1. ¢Cuadles servicios le ofrece la CAV?

R:

2. ¢Desde hace cuanto tiempo compra usted en la CAV?
R:

3. ¢Por qué compraen la CAV?
R:

4. ;Qué compra usted en la CAV?
R:

5. ¢Cual es la frecuencia con que realiza compras en la CAV?
R:

6. ¢Cual es la probabilidad de que siga comprando en la CAV?
R:

7. Considerando su experiencia en los productos y servicios que se ofrecen en la CAV, ;qué
probabilidades hay de que recomiende a algin amigo o familiar comprar aqui?
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8. ¢Qué opina sobre la atencién recibida por parte de los vendedores?

9. En general, ;qué tan satisfecho esta con los productos y servicios de la CAV?

10. ¢En qué debe mejorar en la CAV?

Comentarios generales

iMuchas gracias!
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Apéndice B. Ideas clave — autoridades, usuarios (tianguistas y bodegueros) y clientes.
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Ideas clave — autoridades
Categoria 1: Servicios que la CAV ofrece a usuarios
A. Se cuenta con servicios y mantenimiento general.
(Siempre)
“Pues contamos con varios servicios, principalmente con la recoleccion de basura,
vigilancia, limpieza de areas comunes y alumbrado publico”.
“Los servicios que proporcionamos son recoleccion de basura, limpieza en dreas
comunes (jardineria y accesos), vigilancia, alumbrado ™.
“Mantenimiento general (limpieza, alumbrado en las viabilidades de la CAV y agua)”.

“Energia eléctrica en el exterior (Calles y pasillos), vigilancia y sanitarios”.

B. Otros servicios a disposicion de los usuarios.
(Rara vez)

’

“Servicio de bdscula, renta de bodegas, servicio de limpieza y estacionamiento”.

Categoria 2: Cuota por servicios
A. Lo que pagan los usuarios es muy bajo con respecto a lo que se les otorga.
(Siempre)
“St, de hecho, la cuota es hasta muy baja en comparacion con todos los gastos de
servicios”.
“S7, hasta muy bajo, no es suficiente para cubrir todos los gastos”.
“St, de la mano de todos los servicios brindados y por lo que en ocasiones se resisten al

pago, es hasta insuficiente”.
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“Apenas alcanza para cubrir todos sus gastos”.

B. La cuota es suficiente para cubrir los gastos de la CAV

(Rara vez)
“Si es suficiente”.

Categoria 3: Apoyos de entidades publicas

A. El apoyo proveniente de entidades publicas es escaso.

(Siempre)

“Si, por parte del gobierno del estado con una parte del pago de la plantilla de nomina”,
pero es un minimo apoyo ”.
“Si, es un apoyo que viene de parte del estado, para el pago de plantilla de persona, no

de todos, sino una parte de quienes laboran aqui en la administracion de la CAV.”.

“Si, por parte del gobierno del estado para la nomina ejecutiva’.

B. Se carece de apoyo gubernamental para la CAV
(Rara vez)

[z . . ’ »
No, se recibe ningun apoyo”.
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Categoria 4: Existencia de asociaciones en la CAV

A. EIl Consejo de Administracion es la asociacion que representa a las autoridades de

la CAV.
(Siempre)
“Si, el consejo de administracion para la central de abasto de Villahermosa ™.
Categoria 5: Reglamento de la CAV
A. Los administrativos conocen el reglamento de la CAV.
(Algunas Veces)

“Si, instructivo de operaciones de la CAV, decreto de creacion y reglamentos internos. .

“Si existe, el instructivo de operaciones de la CAV”

B. EIl reglamento necesita ser actualizado, pero es un proceso complejo.
(Pocas veces)
“Si existe: instructivo de operacion de la CAV, el reglamento interno, al momento no se
ha actualizado, debido a que es necesario, ya se esta trabajando en ello, pero es un proceso que
requiere mucho tiempo ya que involucra a varias autoridades para su aprobacién y requiere
muchos filtros, jpero eso es un tema complicado!”.
“Si hay, pero no se ha actualizado. De hecho, se necesita actualizarlo pero es un proceso

que involucra varias autoridades incluyendo al juridico ™.

Categoria 6: Funciones establecidas para la Administracién de la CAV

A. Administrar los recursos con que cuenta la CAV
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(Siempre)
“Administrar los recursos existentes en la CAV y la renta de inmuebles para

comercializacion”.
“Administrar la infraestructura de la CAV y proporcionar los servicios de
mantenimiento (iluminacion, vigilancia, recoleccion de basura)”.

B. Ofrecer servicios de arrendamiento a usuarios

(Algunas veces)
“Administrar los recursos y brindar los servicios de arrendamiento.”

“Administrar los recursos de la CAV”.

“Prestar un servicio de arrendamiento, para establecer un comercio dentro de las

instalaciones de la CAV”.

Categoria 7: Medio de comunicacion entre autoridades y usuarios

A. Atencidn personal entre usuarios y autoridad

(Pocas veces)
“St, con el presidente de la Union de Bodegueros y el de la Union de Tianguistas con la
administracion”.
“Si, de forma directa entre el usuario y administracion, y en su caso el consejo se reune
cada tres meses involucrando un vocal (representante “presidente) de los bodegueros y el vocal

de tianguistas, se han tenido resultados positivos”.



Modelo de gestion para el mejoramiento del desempefio organizacional de centrales de
abasto. El caso de la central de abasto de Villahermosa.

112

B. Se realizan reuniones cada determinado tiempo y segun la necesidad del usuario.

(Pocas veces)
“Si, se hacen reuniones y también atencion personalizada para atender cualquier

situacion en el momento que se tenga algun problema”.

“Si, se hacen reuniones y se han presentado resultados positivos”.

Categoria 8: Temas tratados en las reuniones en la CAV
A. Se exponen temas financieros y de problematicas de la CAV.

(Siempre)

“Se dan los informes financieros, etc.”.
Informacion financiera, contable y aprobacion de actividades por parte del consejo”.

“Se presentan cuestiones contables mediante informes”

“Informacion financiera”

B. Se analizan temas sobre cuestiones ilicitas
(Algunas veces)
“Problemas internos (cuestiones de trabajos ilicitos)”.
“Relatoria de eventos (asaltos, robos o cualquier otra situacion)”.
“Eventos, como robo u alguna otra cuestion”

“Problemas relacionados con la CAV”
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C. Temas relacionados con las obras y mantenimiento de las bodegas
(Pocas veces)
“Mantenimiento de las bodegas”

“Obras realizadas”

D. Se analizan temas sobre la seguridad de la CAV
(Rara vez)

“Temas que involucran la seguridad”

Categoria 9: Principales problemas en la CAV

A. Se carece de la seguridad dentro de la CAV.

(Algunas veces)

“Inseguridad, resistencia de pagos, infraestructura daniada, espacios sin funcion que
pudieran tener una mejor oportunidad”

“Inseguridad, resistencia de pagos, infraestructura sin mantenimiento (muy vieja, muy
danada)”.

“inseguridad, espacios mal ubicados, y falta de conocimiento del reglamento por parte

de los usuarios para conocer sus funciones y responsabilidades”.

B. Infraestructura inadecuada para el buen funcionamiento de la CAV
(Pocas veces)
“Espacios mal ubicados, problemas de estacionamiento, bodegas muy viejas y con mala

presencia para los clientes, los usuarios no mantienen limpias sus areas”.
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“Principalmente la CAV la infraestructura no es adecuada, sus locales estan muy

danados, debido a que ya es muy vieja”.

Categoria 10: Captacion de clientes
A. Es necesario ofrecer productos de calidad bajo la higiene y la seguridad.
(Pocas veces)
“Promocion, calidad, higiene, seguridad”.
“Mantener productos con buena calidad, que sus dreas de trabajo estén en buenas

condiciones en materia de seguridad e higiene”.

B. Se necesita de una buena difusion para a atraccion del cliente.

(Pocas veces)

“Tal vez podria lograrse, difundiendo mas a la CAV™.

“Aprovechar las redes sociales para la difusion de la CAV y productos que garanticen

calidad”.

C. Se necesita manejar buenos precios comparado con los competidores

(Rara vez)

“Mantener buenos precios en comparacion de sus competidores, monitoreo constante en
los precios de la competencia, difusion, calidad y, sobre todo, mejorar sus condiciones para que

el ama de casa quiera llegar a comprar a la CAV”.
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Categoria 11: Rentabilidad de la CAV
A. Larentabilidad de la CAV se mantiene estable.
(Siempre)
“Lo que respecta a este sexenio, la rentabilidad ha sido buena y estable, estd existiendo
un acercamiento con los bodegueros”
“A pesar de todo es rentable y ante esta pandemia las ventas se han mantenido, ni suben
ni bajan”.

”Se ha mantenido estable”

Categoria 12: Estrategias para el buen funcionamiento de la CAV
A. Es necesario establecer comunicacion entre usuarios.
(Algunas veces)
“Tener una labor en conjunto entre administrativos y la Union de Bodegueros y la union
de tianguistas, para mantener a la CAV en optimas condiciones para un buen funcionamiento”

“Acercamiento a los bodegueros y tianguistas para que juntos hagan funcionar la CAV

lo mejor posible”.

B. Se necesita mejorar la infraestructura de la CAV
(Algunas veces)
“Modernizar la CAV, aprovechar espacios que se tienen, mejorar los procesos de
operacion acorde a lo que hay en la actualidad”.

“Aprovechar areas libres y modernizar los procesos de operacion”.
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C. Se necesita implementar el servicio a domicilio.
(Rara vez)

“En este momento, frente esta pandemia, el servicio a domicilio seria muy pertinente”.

Categoria 13: Planes de crecimiento a corto plazo
A. Plan de recuperacion de bodegas
(Siempre)
“Si, se planed la recuperacion de la nave I, se sometio a procesos juridic0s, se rescato y
ahora se tienen en renta la mayoria de las bodegas”
“Se han estado recuperando algunas bodegas y esto ha generado nuevos espacios para

rentas’”.

Categoria 14: Cambios en la infraestructura de la CAV
A. Las modificaciones que se han realizado a la infraestructura son menores.
(Siempre)
“Realmente solo se han hecho cosas pequerias, como banquetas, pero en si, la CAV como
tal no ha sido modificada, sobre todo por la falta de recursos economicos”.

“iPlanes hay muchos, pero dinero muy poco!”.

Categoria 15: Proyecciones a futuro para la CAV
A. Es necesario la modernizacion de la infraestructura en la CAV
(Siempre)

“Reconfigurar toda la infraestructura de la CAV, si cambiar de ubicacion a la CAV”.
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“Se esta proyectando la remodelacion de la CAV”.
“A largo plazo la remodelacion de la CAV”.
“Construir mas bodegas, colocar canales de agua, reacondicionar el estacionamiento”.
“Se esta trabajando en un programa para mejorar la seguridad de la CAV, y el

reacondicionamiento de los techos de las bodegas .

Categoria 16: Comentarios generales

A. Es necesario realizar cambios que permitan una mayor rentabilidad para la CAV.
(Siempre)
“Todos somos conscientes de que la CAV no opera adecuadamente y que necesita

cambios”

B. Es necesario proponer estrategias que generen crecimiento
(Siempre)

“Realmente nos mantenemos, pero no hemos crecido”

C. Es necesario mejorar la seguridad e higiene de la CAV
(Algunas veces)

“Grandes tiendas con mejor seguridad e higiene, son nuestra mayor competencia”
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Ideas clave - usuarios (bodegueros y tianguistas)
Categoria 1: Servicios que la CAV ofrece a los usuarios
A. Se cuenta con servicio de mantenimiento
(Frecuente)
“Mantenimiento en general”
B. Las autoridades brindan el servicio de recoleccion de basura a los usuarios
(Frecuentemente)
“Recoleccion de basura”
“Limpieza general de la CAV”
“Solo recoleccion de basura”
“Levantamiento de basura”
“Limpieza”
C. Se cuenta con servicios de alumbrado
(Frecuentemente)

“Alumbrado”

“Luz en las calles”

D. Las autoridades proporcionan vigilancia a los usuarios

(Algunas veces)
“vigilancia, y seguridad”

“Vigilancia™
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E. Hay usuarios que no reciben servicios de ningun tipo.
(Pocas veces)
“No presta ningun servicio”

“A esta bodega, ningun servicio”

Categoria 2: Cuota adecuada por servicios
A. Pago justo por los servicios ofrecido a los usuarios
(Frecuente)
“Si es lo adecuado al pago™

“Considero que es adecuado el pago”

B. La cuota incluye servicios insuficientes.

(Pocas veces)

6 13

o me incluye ningun servicio mds que la bodega en renta

“No es suficiente”

Categoria 3: Existencia de asociaciones en la CAV
A. Union de tianguistas y bodegueros
(Siempre)

“St, Union de Tianguistas y Union de Bodegueros”
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Categoria 4: Reglamento de la CAV
A. Los usuarios no conocen el reglamento
(Algunas veces)
“No lo conozco, sé que hay, pero no lo conozco”

“NO se 2

B. Hay usuarios que si conocen el reglamento de la CAV.
(Pocas veces)
“Si lo conozco”

“Si existe”

Categoria 5: Funciones establecidas para los usuarios
A. Lo usuarios no conocen las funciones que les corresponden
(Algunas veces)

“No las conozco”

B. Venta de productos al mayoreo

(Algunas veces)
“Venta mayoreo de frutas y verduras”
“La venta al mayoreo”

“Proveer de productos para el abastecimiento de mayoristas”
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C. Mantener las areas limpias es una de las funciones de los usuarios
(Algunas veces)
“Mantener los espacios donde vendemos en limpieza”

antener limpia nuestra area”

El cuidado de nuestras bodegas”

Categoria 6: Medio de comunicacion entre autoridades y usuarios
A. Existe comunicacién mensual entre autoridades y usuarios
(Siempre)

“Si, se hacen reuniones cada mes”

Categoria 7: Temas tratados en las reuniones en la CAV
A. Conocer el protocolo COVID-19 es necesario para la aplicacion de las medidas
sanitarias.
(Siempre)

“El protocolo de sanidad por COVID-19 es un tema fundamental en este momento”

B. La modificacion a las instalaciones de la CAV es un tema importante

(Frecuente)
“Remodelacion de la CAV”
“Proyecto remodelacion”

“Modificaciones de la CAV”
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C. Es necesario conocer sobre las ventas

“Sobre ventas”’

D. La infraestructura es importante para la CAV

“Sobre el mantenimiento en general de la CAV”

i3

“Espacios inadecuados para el estacionamiento

E. La limpieza es otro de los temas tratados en las reuniones

“Todo lo que tiene que ver con la limpieza general de la CAV”

F. Es necesario contar con seguridad en la CAV.

“Temas sobre seguridad”

Categoria 8: Principales problemas en la CAV

A. Lainseguridad es necesaria en la CAV

“Principalmente inseguridad”

“Inseguridad”
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(Pocas veces)

(Pocas veces)

(Pocas veces)

(Pocas veces)

(Siempre)
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B. La CAV presenta una infraestructura dafada.
(Algunas veces)
“La infraestructura esta muy vieja”
“La CAV estda mal distribuida, hay muchos espacios sin uso”
“Espacios de estacionamiento inadecuados”

>

“calles rotas’

C. Es necesario contar con espacios limpios
(Pocas veces)
“Los comparieros no limpian sus dreas de descarga”

] . »
limpieza

D. Areas de trabajo en mal estado para los usuarios
(Rara vez)
“Malas condiciones de la CAV para las operaciones, algunas calles sin pavimentacion”
“Para nosotros tianguistas los espacios estan mal ubicados y sin pavimentar las calles”

stacionamiento inadecuado. Infraestructura en general mal distribuido para el

desarrollo de las actividades”

E. Exista falta de comunicacion entre usuarios
(Rara vez)

“ . . . ’9
Mala comunicacion entre usuarios
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“Falta de comunicacion entre tianguistas, bodegueros y locatarios” para mejorar la

atencion del cliente”

F. Las autoridades necesitan dar seguimiento a los problemas de la CAV
(Rara vez)

’

“El responsable de la administracion no da seguimiento a todos los problemas’

G. Instalaciones eléctricas ineficientes
(Rara vez)

“Problemas de la energia eléctrica”

Categoria 9: Estrategias para el buen funcionamiento de la CAV

A. Las autoridades necesitan establecer medidas ante los problemas de la CAV

(Pocas veces)

“Dar seguimiento a las propuestas de mejora, administraciones van y vienen y no hacen
nada por la CAV”
“Hacer acuerdos para el mantenimiento de la CAV para mejorar la imagen de los
clientes, principalmente de las amas de casa”

“Que la administracion tome medidas principales en estos temas con multas o algun
castigo”

“Que la administracion asuma su papel y de seguimiento a todas las problematicas”™

“Multas para quienes no cumplan”
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“Que la administracion establezca un cddigo o multas a quien no mantenga sus areas de

trabajo limpias™

B. Se necesita mejorar las instalaciones de la CAV
(Pocas veces)
“Reacondicionamiento de la CAV, pero en el mismo lugar
“Mejorar a la CAV, que los usuarios mantengan limpios sus espacios para una mejor
impresion”
“Reubicacion o mejorar la distribucion del tianguis”
“Segmentar los espacios de estacionamiento para clientes y proveedores”

“Reacondicionar la infraestructura general”

C. Es necesario establecer comunicacion entre todos los involucrados en la CAV
(Rara vez)

acer reuniones mds cercanas, establecer una mejor comunicacion con todos los

involucrados”

D. Es necesario realizar monitoreo de los productos perecederos para evitar mermas
(Rara vez)

“Supervision de los productos perecederos”
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E. Es necesario mejorar la atencion del cliente
(Rara vez)
“Tratar temas que mejoren la atencion al cliente”
F. Se necesita mejorar las condiciones eléctricas
(Rara vez)

“Tener una subestacion autonoma para la CAV”

Categoria 10: Rentabilidad de la CAV
A. Las ventas se encuentran estables
(Algunas veces)

>

“Se mantienen, en los ultimos arios no han aumentado, pero tampoco han disminuido.’

B. Las ventas han estado decayendo en los ultimos afios
(Pocas veces)
“Han bajado. De hecho, en los ultimos arios ha decaido por la presencia de otras
tiendas del alrededor”
“Se mantienen, pero si hay un comportamiento bajo en los ultimos arios”
“Derivado del COVID-19, las ventas bajaron. De 5 arios atrds vienen bajando”
“Se mantienen. Sin embargo, en los ultimos arios se ha comportado decadente la CAV

en general”
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C. Hubo una disminucioén de las ventas ante Covid-19
(Rara vez)

“Si bajaron un poco”

Categoria 11: Estrategias para el buen funcionamiento de la CAV
A. Las promociones y ofertas forman parte de las estrategias de algunos bodegueros
(Algunas veces)
“Solo promociones”
“Por el momento solo ofertas”
“Promociones y ofertas”

“«“

onitoreo de precios para ofrecer ofertas y promociones que atraigan al cliente”

B. Es necesario mejorar la atencién del cliente
(Pocas veces)
“Por el momento mejorar la atencion del cliente, sobre todo con todo lo que se estd

viviendo”’

C. Se carece de estrategias para incrementar las ventas
(Pocas veces)
“Por ahora no contamos con estrategias para incrementar ventas”’
“Por el momento no, nos mantenemos bien”

“No, actualmente estamos estables”
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D. Faltan estrategias para vender al menudeo.
(Rara vez)
“Se esta buscando las formas de vender menudeo para clientes que buscan comprar
pocos articulos, ya que solo vendemos mayoreo”

“Proyecto de tianguis jventas minoristas!”

Categoria 12: Condicion del area de descargas
A. El area de descarga es ineficiente para el buen funcionamiento de las actividades
de la CAV
(Algunas veces)
“No es adecuada, pues las actividades se atrasan por tantos carros de clientes y el
transporte de los de proveedores ”
“No es adecuado. Es un problema, siempre esta lleno, no hay espacios para
estacionarse”
“No, pero puede organizarse mejor”

“El drea esta bien. Sin embargo, los clientes se estacionan en el darea de carga y no

utilizan su estacionamiento”

B. El espacio esta mal distribuido

(Pocas veces)
“Si es adecuado”
“Si, pero hay muchos espacios vacios, mala distribucion en si de la CAV”

“St, solo que esta mal distribuido”
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“Si, solo que hay que distribuir los espacios adecuadamente para un mejor
funcionamiento”
“Si es adecuado™

“Es adecuado pero esta mal organizado™

Categoria 13: Comentarios generales
A. Es necesario atender los problemas de comunicacion
(Siempre)
“Realmente todos los usuarios coinciden en las problematicas de la central de abasto

principalmente es la falta de comunicacion”™

B. Lainseguridad es un problema latente en la CAV
(Siempre)

“La inseguridad afecta demasiado a los usuarios y clientes”

C. Es necesario mejorar la infraestructura de la CAV
(Siempre)

“Existe mala distribucion de los espacios que hay en la CAV”

D. Se necesita establecer comunicacién entre todos los involucrados de la CAV
(Siempre)

“Falta de conocimiento de las reglas (cultura)”.
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Ideas clave - clientes
Categoria 1: Servicios que le ofrece la CAV a los clientes
A. Se cuenta con abarrotes en general, frutas y verduras
(Frecuente)

“Abarrotes, frutas y verduras”

B. Se cuenta servicios de comedores y venta de plasticos.

(Pocas veces)

“Abarrotes, plasticos, comedores, frutas y verduras”

Categoria 2: Tiempo que lleva como cliente de la CAV

A. Cliente por dos afios maximo

(Rara vez)

“Desde hace dos afios”

B. Hay clientes con mas de dos afios hasta cinco
(Rara vez)
“Desde hace cuatro anios”
“Cinco anos”

“Desde hace Cinco arnos”’
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C. Mas de cinco hasta diez”

(Rara vez)
“Diez arios”
“Mas de diez arios”
D. “Mas de diez hasta veinte”

(Rara vez)
“veinte arios”
“veintiun anios”
E. Mas de veinte afios

(Rara vez)

“Mas de veinticinco asios”

“treinta asios ”

Categoria 3: Motivo de compra en la CAV
A. La CAV es el Unico centro de mayoreo
(Pocas veces)
“Porqué son las unicas bodegas de mayoreo”
“Porque es el unico sitio mayorista”

“Porque no hay otro lugar de mayoreo como la CAV"”
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B. Los usuarios ofrecen buenos precios en sus productos

(Pocas veces)

“Por sus precios”

“Por sus precios y porque es el unico centro mayorista”

“Por sus precios y variedad en productos”

C. Existe una amplia variedad de productos

(Pocas veces)

“Encuentras variedad de productos que no hay en otros lados”

“Tiene variedad de productos”™

“Porque no hay otro centro mayorista con toda la variedad de la CAV”

Categoria 4: Productos que compran en la CAV

A. Abarrotes en general y productos perecederos

(Siempre)

“Abarrotes, frutas y verduras”

B. Otros productos como plasticos

(Rara vez)

“Abarrotes en general y plasticos (bolsas, botellas, etc.)”
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Categoria 5: Frecuencia en la que se realizan las compras

A. Una vez por semana

“Cada ocho dias”
(13 )
Una vez por semana

B. De dos a tres veces por semana

“Dos veces por semana’”

’

“Tres veces por semana’

C. Realiza compras del diario

“Vengo a realizar las compras para mi tienda todos los dias diario”

Categoria 6: Probabilidad de continuar comprando

A. Mientras siga el mayoreo, los clientes seguirdn comprando.
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(Pocas veces)

(Frecuente)

(Rara vez)

(Pocas veces)

“Pues mientras tenga el gestion y siendo la CAV el Gnico lugar de mayoreo, seguiré

»
comprando

“Pues mientras no haya un mejor lugar aqui seguiré comprando”

“Pues mientras no haya otro lugar como la CAV, seguiré comprando”

“Pues mientras tenga el gestion, seguiremos por aqui”



Modelo de gestion para el mejoramiento del desempefio organizacional de centrales de
abasto. El caso de la central de abasto de Villahermosa.

134
B. El precio es fundamental en la decisién de compra
(Rara vez)
“Seguiré comprando ya que tiene buenos precios aunque el lugar no sea tan limpio”
“Si los precios continuan asi, seguiré comprando”
C. Existen clientes fieles en sus compras en la CAV
(Rara vez)
“Definitivamente seguiré comprando”
“Seguiré comprando”
D. Es necesario contar con variedad en productos
(Rara vez)
“Pues mientras tenga los productos que compro aqui seguiré comprando”
“Pues mientras tenga los productos que compro aqui seguiré comprando, es el Gnico
lugar por el momento”
Categoria 7: Probabilidad de recomendar la CAV a otras personas
A. Sirecomendaria la CAV
(Siempre)

“Si es recomendable”
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Categoria 8: Atencion de los usuarios a clientes
A. Laatencion al cliente es amable
(Frecuente)
“Es buena”

“Amables y con un buen servicio”

B. Es necesario brindar una buena atencion al cliente

(Algunas veces)
“En algunos locales muy amables, en otros no tanto y a veces la atencion es muy lenta”
“Pues ni tan buena, pero tampoco tan mala”

I

s mas o menos buena”

Categoria 9: Qué tan satisfecho esta con los servicios que le ofrece la CAV

A. Los clientes se encuentran satisfechos con el servicio recibido
(Algunas veces)
“Si estoy satisfecho”

“Pues es buena la atencion”

B. Es necesario mejorar el servicio del cliente para poder atraerlo.

(Pocas veces)
“Los servicios estan pésimos no hay nada adecuado”
“Satisfecho con algunas bodegas, en otras el servicio es muy ineficiente”

“Mas o menos, en algunas cosas el servicio es ineficiente”
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“No es tan bueno como deberia ser”

Categoria 10: Mejoras que debe realizar la CAV
A. Se necesita distribuir las areas para mejorar los procesos de trabajo
(Siempre)
“Reubicacion de las areas, todo esta mal distribuido”
“Necesita mejorar sus espacios”

6

ejorar el estacionamiento”

6

ecesita distribuir mejor sus espacios”

“Mejorar sus accesos, y distribuir mejor sus espacios”

B. La CAV es un lugar con inseguridad y falta de higiene

(Siempre)

I

ecesita mejorar en la seguridad y en la limpieza”

I ’

ecesita limpieza’
“Necesita ser un lugar mas limpio

Principalmente la limpieza, es un lugar muy sucio
“Necesita ser un lugar mas limpio
“Necesita mejorar la limpieza y la seguridad”

“Pues que le den mantenimiento en general, estd deteriorada y vieja”
“Realmente en todo, falta de interés, se muy vieja, uno viene porque no hay otro lugar

IS2]

asi
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“Pues mayor seguridad, higiene, y mejorar en si los espacios de la CAV, se muy
deteriorada”.
Categoria 11: Comentarios generales
A. Esuna ventaja ser el Unico lugar con variedad de productos al mayoreo
(Siempre)
“La central de abasto es el unico lugar para comprar por mayoreo”™
B. La atencion del cliente es importante
(Frecuente)

"Hay vendedores muy amables, pero hay otros donde la atencion es muy mala”

C. Es necesario mantener las areas en buenas condiciones de seguridad e higiene.
(Frecuente)

“La CAV siempre estd sucia, deberian poner mds atencion en todo eso’

“La limpieza es importante, y en la CAV eso no les importa, porque siempre esta sucio”

D. Es necesario mejorar la infraestructura de la CAV
(Frecuente)

“Las instalaciones estan muy darniadas, tiene un aspecto no muy agradable

“La CAV necesita una remodelacion, las bodegas estan muy abandonadas”
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Apéndice C. Matriz de convergencia
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Categorias Autoridades Usuarios Clientes Lo no dicho Resultados
1) Servicios A. Se cuenta con A. Se cuenta con A. Se cuenta con Se observé que Las autoridades siempre
que la CAV servicios y servicio de abarrotes en general, | no hay buena mencionaron el
ofrece a mantenimiento general | mantenimiento frutas y verduras relacion entre mantenimiento general
usuarios (Siempre). (Frecuentemente). autoridades y como parte de los
(Frecuentemente). . . .
B. Ot - B L toridad usuarios por las | servicios al igual que los
- OUr0S SErvIClos a - Las autoridades B. Se cuenta expresiones usuarios, rara vez

disposicion de los
usuarios
(Rara vez).

brindan el servicio de
recoleccion de basura
a los usuarios
Pocas veces).

C. Se cuenta con
servicios de
alumbrado
(Pocas veces).

D. Las autoridades
proporcionan
vigilancia a los
usuarios

(Pocas veces).

E. Hay usuarios que
no reciben servicios
de ningun tipo
(Pocas veces).

servicios de fondas y
venta de plasticos
(Pocas veces).

utilizadas durante
la entrevista. Es
necesario definir
cuales son los
servicios
establecidos.

mencionaron la bascula
COMO un servicio mas
prestado por la CAV. Por
su parte los usuarios
frecuentemente
mencionaron la
recoleccion de basura
como uno de los
principales servicios,
algunas veces
mencionaron la vigilancia
y pocas veces se
menciono entre los
usuarios el que no se les
proporcione algun
servicio.
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2) Cuota por | A. Lo que pagan los A. Pago justo por el Se observo Las autoridades de la
servicios usuarios es muy bajo | servicio ofrecido a conflicto de CAV siempre
con respecto a lo que | los usuarios intereses entre los | mencionaron que la cuota
se les otorga (Frecuentemente). usuarios y por el arrendamiento por
(Siempre). . autoridades. parte de los usuarios no es
B. La cuota incluye . .
. suficiente para cubrir
B. I.‘a.‘ cuota es . SETVICIOS todos los gastos de
Isuf|C|ente para cubrir | insuficientes mantenimiento. Rara vez
o0s gastos de la CAV | (Pocas veces). mencionaron que si es
(Rara vez). suficiente comparado con
lo que ofrecen. Por el
contrario, los usuarios
frecuentemente
consideraron que lo que
pagan es adecuado,
aunque pocas personas
expresaron lo contrario.
Falta establecer dialogo
en donde definan criterios
para mejorar los servicios
que se necesitan para un
buen funcionamiento
3) Apoyos de | A. El apoyo Las autoridades | Todas las autoridades de
entidades proveniente de tienen temor de | la CAV mencionaron que
publicas entidades publicas es hacer cambios a | si reciben recursos
escaso (Siempre). laCAVy que los |economicos para cubrir
resultados sean parte de la n6mina
negativos. ejecutiva por parte del
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B. Se carece de apoyo
gubernamental para la
CAV (Rara vez).

Consideran casi
imposible el
financiamiento
por parte del
gobierno.

gobierno del estado. Rara

vez comentaron no recibir
de su apoyo. Sin embargo,
es un recurso limitado que
no genera grandes aportes.

4) Existencia
de asociaciones
en la CAV

A. El Consejo de
Administracion es la
asociacion que
representa a las
autoridades de la CAV
(Siempre).

A. Unién de

tianguistas y union de

bodegueros
(Siempre).

Las autoridades
no mencionaron a
la unién de
bodegueros y a la
union de
tianguistas, pues
al parecer, existe
conflicto de
intereses.

Siempre se comento sobre
la existencia del consejo
administrativo que
representa a las
autoridades de la CAV,
mientras que para los
usuarios siempre se
menciono a la una Unidn
de Tianguistas y a la
Union de Bodegueros,
asociaciones que
representa a los usuarios.

5) Reglamento
de la CAV

A. Los administrativos
conocen el reglamento
de la CAV

(Algunas veces).

B. El reglamento
necesita ser
actualizado, pero es un
proceso complejo
(Pocas veces).

A. Los usuarios no
conocen el
reglamento
(Algunas veces).

B. Hay usuarios que

si conocen el
reglamento de la

CAV (Pocas veces).

Las autoridades de la
CAV algunas veces
mencionaron la existencia
del reglamento, como
pocas veces mencionaron
si este se encuentra en
alguna actualizacion. Para
algunos usuarios si hay
conocimiento respecto al
reglamento, y son pocos
los que carecen de esta
informacidn. Se puede
observar que por parte de
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los usuarios existe
carencia de informacion
respecto del reglamento,
esto genera un mal
desarrollo en las
operaciones de las
actividades de la CAV.

6) Funciones
establecidas
para la
Administracion
de la CAV

A. Administrar los
recursos con que
cuenta la CAV
(Siempre).

B. Ofrecer servicios de
arrendamiento a
usuarios

(Algunas veces).

A. Los usuarios no
conocen las
funciones que les
corresponden
(Algunas veces).

B. Venta de
productos al mayoreo
(Algunas veces).

C. Mantener las
areas limpias es una
de las funciones de
los usuarios
(Algunas veces).

Todas las autoridades
siempre estuvieron de
acuerdo en que una de sus
principales funciones es
administrar los recursos
de la CAV y algunas
veces consideraron el
arrendamiento como parte
de estos servicios. Por su
parte, los usuarios algunas
veces manifestaron no
conocer sus funciones 'y,
en algunas veces
mencionaron que una de
sus funciones esta la venta
de productos al mayoreo y
mantener sus areas de
trabajo limpias.
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7) Medio de
comunicacion
entre
autoridades y
usuarios

A. Atencion personal
entre usuarios y
autoridad

(Pocas veces).

B. Se realizan
reuniones cada
determinado tiempo y
segun la necesidad del
usuario (Pocas veces).

A. Existe

comunicacion
mensual entre
autoridades y

usuarios (Siempre).

Se observa falta
de acercamiento
entre usuarios y
autoridades de la
CAV, pues no
hay
comunicacion.
Muchos de los
usuarios se
quejan del mal
seguimiento por
parte de la
administracion de
la CAV, peroen
realidad todos
estan fallando,
tanto los usuarios
como las
autoridades. Todo
esto es debido a
la falta de cultura
y compromiso
con la CAV.

Las autoridades de la
CAV tienen una
comunicacion muy
esporéadica con los
usuarios, pocas veces se
menciond que existe
comunicacion, esto
sucede solo cuando
existen verdaderos
problemas, mismos que se
tratan de forma individual
entre el afectado y la
autoridad, y pocas veces
se programan reuniones
para dar seguimiento a
cualquier situacion. Por el
contrario los usuarios
siempre manifestaron que
se relinen una vez por
semana.
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8) Temas
tratados en las
reuniones en la
CAV

A. Se exponen temas
financieros de la CAV
(Siempre).

B. Se analizan temas
sobre cuestiones
ilicitas

(Algunas Veces).

C. Temas relacionados
con las obras y
mantenimiento de las
bodegas (Pocas veces).

D. Se analizan temas
sobre la seguridad de
la CAV(Rara vez).

A. Conocer el
protocolo COVID-19
es necesario para la
aplicacion de las
medidas sanitarias
(Siempre).

B. La modificacion a
las instalaciones de la
CAV es un tema
importante
(Frecuentemente).

C. Es necesario
conocer sobre las
ventas (Pocas veces).

D. La infraestructura
es importante para la
CAV (Pocas veces).

E. La limpieza es
otro de los temas
tratados en las
reuniones

(Pocas veces).

F. Es necesario
contar con seguridad
en la CAV

(Pocas veces).

No se lleva una
programacion
donde se
manifiesten los
problemas para
que se pueda dar
seguimiento y
cumplir con lo
pactado en cada
sesion.

Depende de los temas que
traten en una reunion
dependeré el éxito que
ésta obtendra. Las
autoridades siempre
mencionaron el tema de
COVID-19 debido a la
importancia que esto tiene
en la actualidad. Siempre
mencionaron el tema de
finanzas y algunas veces
sobre los temas ilicitos
que hace la gente. Es
necesario desarrollar
estrategias de seguimiento
para cada actividad
mediante objetivos u otro
método. Asi mismo, los
usuarios siempre
demostraron interés por
las medidas sobre el
COVID-19. Son pocos los
que reconocen la labor de
las ventas y la limpieza.
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9) Principales
problemas en
la CAV

A. Se carece de la

seguridad dentro de la
CAV (Algunas veces).

B. Infraestructura
inadecuada para el
buen funcionamiento
de la CAV

(Pocas veces).

A. Es necesario
resolver los
problemas de
inseguridad en la
CAV (Siempre).

B. La CAV presenta
una infraestructura
dafada

(Algunas veces).

C. Es necesario
contar con espacios
limpios

(Pocas veces).

D. Areas de trabajo
en mal estado para
los usuarios
(Rara vez).

E. Exista falta de
comunicacion entre
usuarios (Rara vez).

A. Se necesita
distribuir las &reas
para mejorar los
procesos de trabajo
(Siempre).

B. La CAV es un
lugar con
inseguridad y falta
de higiene
(Siempre).

Las autoridades algunas
veces mencionaron la
carencia de seguridad, a
diferencia de los usuarios
que siempre mencionaron
este problema, Las
autoridades son
conscientes de la
inseguridad que hay en la
CAV, pocas veces
mencionaron la mal
distribucion de la CAV, la
falta de higiene y la falta
de comunicacion entre
ellos. Algunas veces los
usuarios manifestaron que
la infraestructura de la
CAV esta muy dafada,
que de esto se deriva el
mal estado de sus
espacios. Rara vez
hablaron sobre la falta de
comunicacion entre
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F. Las autoridades
necesitan dar
seguimiento a los
problemas de la CAV
(Rara vez).

G. Instalaciones
eléctricas ineficientes
(Rara vez).

usuarios y la falta de
seguimiento de las
actividades por parte de la
autoridades.

10) Captacion

A. Es necesario ofrecer

Para las autoridades de la

B. Las ventas han
estado decayendo en

consigo nuevos
escenarios en el
que CAV sera la
beneficiada al

de clientes productos de calidad CAV es importante
bajo la higiene y la satisfacer las necesidades
seguridad del cliente. Por eso
(Pocas veces). recomiendan ofrecer
: roductos de buena
B. Se ne_ces!t,a de una galidad y, sobre todo,
buena_qllfusmn para la mejorar la difusion,
atraccion del cliente precios competitivos y la
(Pocas veces). calidad de los productos.
C. Se necesita manejar
buenos precios
comparado con los
competidores
(Rara vez).
11) A. Larentabilidad de |A. Las ventas se Las autoridades | Los usuarios y las
Rentabilidad la CAV se mantiene encuentran estables de este nuevo autoridades estan de
de la CAV estable (Siempre). (Algunas veces). sexenio traen acuerdo en que la

rentabilidad de la CAV
esta estable, como
siempre se ha
manifestado. Sin embargo
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los ultimos afios
(Pocas veces).

C. Hubo una
disminucién de las
ventas ante Covid-19
(Rara vez).

incrementar la
productividad en
sus actividades
mediante la
aplicacion de
estrategias para
mejor las
condiciones y el
buen
funcionamiento
de la CAV. Por lo
que se observo,
que las
autoridades estan
en la mejor
disposicion para
generar cambios
que beneficien a
laCAV.

para algunos usuarios en
los ultimos afios si esta
disminuyendo sus ventas
y necesitan aplicar
estrategias para generar
crecimiento y por ende
mayor rentabilidad, sobre
todo ante la pandemia
COVID-19.

12) Estrategias
para el buen
funcionamiento
de la CAV

A. Es necesario
establecer

comunicacion entre

usuarios
(Algunas veces).

A. Las promociones
y ofertas forman
parte de las
estrategias de algunos
bodegueros

(Algunas veces).

A Es necesario
brindar una buena
atencion al cliente
(Algunas veces)

B. Es necesario
mejorar el servicio

Existe falta de
comunicacion
entre las
autoridades y los
usuarios de la
CAYV bastante

Las autoridades y los
usuarios de la CAV
necesitan fortalecer sus
estrategias para atraer a
los clientes, algunas veces
hacen que ellos creen un




Modelo de gestion para el mejoramiento del desempefio organizacional de centrales de abasto. El caso de la central de abasto

de Villahermosa.

B. Se necesita mejorar
la infraestructura de la
CAYV (Algunas veces).

C. Se necesita
implementar el
servicio a domicilio

B. Es necesario
mejorar la atencion
del cliente

(Pocas veces).

C. Se carece de
estrategias para

del cliente para
poder atraerlo
(Pocas veces).

C. El precio es
fundamental en la
decision de compra

fuerte, deben
colaborar en
conjunto para
planificar
estrategias que
permitan el
crecimiento de la
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sentido de fidelidad a
través del buen trato,
productos de calidad, y
buenos precios para los
clientes. Para las
autoridades el servicio a
domicilio podria ser una

(Rara vez). incrementar las (Rara vez). CAV. alternativa de crecimiento
ventas (Pocas veces). D. Es necesario para los usuarios, pero los
D. Faltan estrategias |contar con variedad usuarios rara vez
para vender al en productos mencionaron la
menudeo (Rara vez). | (Rara vez). planificacion de nuevas
estrategias.
13) Planesde | A. Plan de Sin embargo, se | La autoridad siempre
crecimiento a | recuperacion de puede observar menciond que el hecho de
corto plazo bodegas (Siempre). bodegas que aun | recuperar bodegas que
no estan en uso, | habian sido apoderadas
tal vez sea por la | por los mismos usuarios,
falta de ha sido de gran beneficio
mantenimiento, |ya que se rehabilitaron y
seria oportuno se dieron en renta para
reactivarlas todas | generar mas ingresos para
para generar el mantenimiento de la
mayores ingresos. | CAV.
14) Cambios | A. Las modificaciones | A. El area de A. Se necesita La CAV tiene En realidad, las
enla que se han realizado a |descarga es distribuir las areas | una apariencia no |autoridades siempre
infraestructura | la infraestructura son | ineficiente para el para mejorar los muy agradable, | mencionaron gque no se
de la CAV menores (Siempre). buen funcionamiento |procesos de trabajo |pues facilmente | han hecho grandes

de las actividades de

(Siempre).

se puede notar la
falta de mejoras
en las

modificaciones a la CAV,
solo se han reparado
banquetas y bardas, pero
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la CAV
(Algunas veces).

B. El espacio esta
mal distribuido
(Pocas veces).

instalaciones. El
problema no solo
viene de parte de
la autoridad, si no
de cada usuario al
no mantener sus
areas en buenas
condiciones.

es parte de las
modificaciones que se
pretenden mejorar a
futuro en las instalaciones
de la CAV. Por su parte
los usuarios algunas veces
manifestaron que el area
de descarga es ineficiente
para llevar a cabo el buen
funcionamiento de las
actividades de la CAV.
También consideran que
deberian distribuirse los
espacios de descarga para
facilitar las actividades.

15)
Proyecciones a
futuro para la
CAV

A. Es necesario la
modernizacion de la
infraestructura en la
CAV (Siempre).

Otro tema que
debe ser atendido
como una
proyeccion a
futuro y que no
ha sido
mencionado es la
colocacion de
contenedores de
productos
perecederos
vencidos o que

La CAV necesita una
modernizacion que
incluya una mejor
distribucion de las areas,
atraer mas clientes y
generar mayor
rentabilidad, es algo que
siempre esta considera
tanto en los usuarios como
con las autoridades, para
ellos todos estos aspectos
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estan en
descomposicion.
Seria bueno
generar alguna
estrategia para
reutilizarlo.

generan mala imagen para
la CAV.

16)
Comentarios
generales

A. Es necesario
realizar cambios que
permitan una mayor
rentabilidad para la
CAV (Siempre).

B. Es necesario
proponer estrategias
que generen
crecimiento
(Siempre).

C. Es necesario
mejorar la seguridad e
higiene de la CAV

(Algunas veces).

A. Es necesario
atender los problemas
de comunicacion
(Siempre).

B. La inseguridad es
un problema latente
en la CAV
(Siempre).

C. Es necesario
mejorar la
infraestructura de la
CAV (Siempre).

D. Se necesita
establecer
comunicacion entre
todos los
involucrados de la
CAV (Siempre).

A. Es una ventaja
ser el Unico lugar
con variedad de
productos al
mayoreo (Siempre).

B. La atencion del
cliente es importante

(Frecuentemente).

C. Es necesario
mantener las areas
en buenas
condiciones de
seguridad e higiene
(Frecuentemente).

D. Es necesario
mejorar la
infraestructura de la

La cultura es un
tema no
identificado por
parte de los
usuarios y
autoridades,
puede ser por
falta de
conocimiento u
algun otro factor.

Las autoridades siempre
mencionaron el utilizar
estrategias que permitan
resolver los problemas de
la CAV y que deben ser
atendidos bajo una
programacion, donde se
pueda dar seguimiento
para cumplir con los
objetivos planteados para
aumentar su la seguridad,
higiene y crecimiento. Las
autoridades, usuarios y
clientes siempre
mencionaron que ser un
Unico lugar de mayoreo
genera ventaja, y siempre
mencionaron que deben
crear comunicacion para
el trabajo en conjunto.
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(Frecuentemente).
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Mérida, Yuescin, julio 7 de 2020

Mtro, Franciseo Javier Cerino Madrigal
Asunto: Revisién de guiss de entrevista por julcio de expertos
Presente

En referencia o la gufas de entrevista pam amoridades, usuarios y clientes d= [a Central de
Abasto de Villahermose (CAV), Tabasco, gque tenen por chietivo indagar sobre los principales
problemas gee afectzn o dicha organizacidn y que me fosran remitidas por usted come pare de
1 tesis Gel programa de Doctorado en estudios Econdmico Administrativos de Ja Universidad
Judirez Antéoomn de Tabasco, le informo o siguiente: las guiss san adecuadis en cunnto a gue
I8 pregumtas representan Jos conceptos 2 madis, son pertinemtes, clarss y muestsan coberencia
con Jos objetives de 3a investigacidn, pore lo que apruebo so uso.
Sin s por el momento, me despido con un coedial saludo. a

Alentamente

Dr. Francisco Barvoso Tanolms
Diviskim de Negocins

Krm 185 Can, llenca - Sogreeo
Barits, Yocstas, Meers, C.8 87310
Tl + 52 R 947900

LADA nn cossol Q1 A6 012 0150
afetfssacinaye rind
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Villahermosa, Tabasco a 8 de julio de 2020

At'n
C. Francisco Javier Cerino Madrigal
Asunto: Revision de Entrevistas por juicio de expertos

En referencia a las entrevistas que tienen por objetivo indagar sobre los
principales problemas que afectan a la central de abasto de Villahermosa, Tabasco. remitido
por usted como parte de la tesis del programa de Doctorado en estudios Econdmico
Administrativos de la Umiversidad Judrez Auténoma de Tabasco, le informo lo siguiente:
L.as entrevistas son adecuadas, las preguntas semiestructuradas representan debidamente los
conceptos a medir y son pertinentes, a la vez que adecuados

El analisis se realizé para determinar la validacién de contenido de cada uno de los

items en términos de suficiencia, claridad, coherencia y relevancia, para ser aplicados a la

investigacion.

Sin mas por ¢l momento, me despido con un cordial saludo.

Atentamente

ria Bertolini Diaz
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Villahermosa, Tabasco a 8 de julio de 2020

:t l':rancisco Javier Cerino Madrigal
Asunto: Revision de Entrevistas por juicio de expertos

En referencia a las entrevistas que tiene por objetivo indagar sobre los
principales problemas que afectan a la central de abasto de Villahermosa, Tabasco, remitido
por usted como parte de la tesis del programa de Doctorado en estudios Econdmico
Administrativos de la Universidad Judrez Auténoma de Tabasco, l¢ informo lo siguiente:
Las entrevistas son adecuadas, los preguntas semiestructuradas representan debidamente los
conceptos a medir y son pertinentes, a la vez que adecuados.

Se hizo envio de algunas sugerencias de preguntas y complementos para
otras, las cuales considero fueron tomadas por el estudiante, con la finalidad de obtener la

informacion necesaria sobre el objeto de estudio (Central de Abastos Villahermosa).

Sin mdés por ¢l momento, me despido con un cordial saludo.

Atcntamen‘t-'e
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Apéndice E. Cuestionarios para usuarios (tianguistas y bodegueros) y clientes
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Cuestionario para usuarios de la Central de Abastos de Villahermosa (CAV)

Instructivo

Este es un cuestionario disefiado para conocer las fortalezas y debilidades de la CAV. Le
agradeceremos que lea cuidadosamente las siguientes preguntas y conteste lo que usted considere que
refleja mayor importancia para su buen funcionamiento. Elija una sola opcion marcando con una (X)
segun el grado de acuerdo con respecto a lo que se pregunta, conforme a la siguiente escala: 5 =
Totalmente de acuerdo (TA), 4 = De acuerdo (A), 3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo (ND), 2 = En
desacuerdo (D) y 1 = Totalmente en desacuerdo (TD).

Favor de responder todas las preguntas Fecha:

Sexo: F M Edad:

Frecuencia con que llegan los proveedores:
Una vez por semana De dos atresveces  Mas de tres veces

¢ Qué es lo que mas consumen sus clientes?

¢ Qué tan de acuerdo se encuentra con lo siguiente?

Dimensién: Servicios de la CAV

Items TD |D|ND |A | TA
1. Los servicios brindados para el funcionamiento de la CAV. 1 2 3 4 5
2. Los servicios que recibo justifican lo que pago por ellos 1 2 3 4 5
3. Laseguridad que ofrece la CAV. 1 2 3 4 5

Dimension: Manejo administrativo

items TD |D| ND |A | TA
4. Tengo claro quién me representa dentro de la CAV. 1 2 3 4 5
5. Conozco las funciones que han sido establecidas en el reglamento para los 1 2 3 4 5

usuarios de la CAV.

6. Cuento con lo necesario para hacer mi trabajo en la CAV. 1 2 3 4 5

7. Laventa al mayoreo es una de nuestras principales actividades dentro de las 1 2 3 4 5
funciones que tenemos en la CAV.
8. Considero que mantener limpia el area de trabajo depende de cada uno de 1 2 3 4 5
NOsotros como usuarios.
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Dimensién: Servicio al cliente

Items TD [ D[ ND |A | TA
9. Elservicio a domicilio aumentaria la satisfaccidn de nuestros clientes.
10. Es necesario aplicar estrategias de publicidad para la difusién de los 1 2 3 4 5
productos que oferta la CAV.
11. Los precios que se manejan en la CAV son competitivos en el mercado 1 2 3 4 5
12. Ante la pandemia COVID-19, se han aplicado medidas de seguridad para
generar un buen servicio.
Dimensioén: Infraestructura
items TD [D|ND |A | TA
13. El &rea de descarga 1 2 3 4 5
14. Ladistribucion de las &reas para los procesos de trabajos 1 2 3 4 5
15. Es necesario aprovechar los espacios que actualmente estan sin uso. 1 2 3 4 5
16. La infraestructura general de la CAV. 1 2 3 41 5

Comentarios generales

iMuchas gracias!
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Cuestionario para clientes de la Central de Abastos de Villahermosa (CAV)

Instructivo

Instructivo

Este es un cuestionario disefiado para conocer las fortalezas y debilidades de la CAV. Le
agradeceremos que lea cuidadosamente las siguientes preguntas y conteste lo que usted considere que
refleja su grado de acuerdo con lo que se le pregunta. Elija una solo opcion marcando con una (X) segun
lo que usted considere, conforme en la siguiente escala:

5 = Totalmente de acuerdo (TA)

4 = De acuerdo (A)

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo (ND)
2 = En desacuerdo (D)

1 = Totalmente en desacuerdo (TD)

Favor de responder todas las preguntas Fecha:

Sexo: F M Edad:

Lugar de residencia:
Frecuencia con la que compra en la CAV:
Una vez por semana De dos atres veces  Mas de tres veces

¢Qué productos es lo que viene a comprar en general?

¢ Qué tan de acuerdo se encuentra con los siguientes enunciados?

Dimensién: Servicios de la CAV

items TD [D|[ND |A | TA
1. Lacalidad de los servicios que ofrece la CAV 1 2 3 4 5
2. Lavariedad de los productos de abarrotes 1 2 3 4 5
3. Laseguridad que nos brinda como usuarios las autoridades de la CAV. 1 2 3 4 5

Dimension: Servicio al cliente

items TD [D|ND |A | TA
4. Laatencién que recibo por parte de los vendedores. 1 2 3 4 5
5. Estoy de acuerdo en volver a comprar en la CAV. 1 2 3 4 5
6. Recomendaria a otras personas comprar en la CAV. 1 2 3 4 5
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7. Considero necesaria la implementacion del servicio a domicilio. | 1 ]2] 3 4] 5 |
Dimensién: Infraestructura
items TD | D | ND | A | TA
8. Las condiciones de las instalaciones de la CAV. 1 2 3 4 5
9. El estacionamiento de la CAV. 1 2 3 4 5
10. La distribucién de las areas 1 2 3 4 5

Comentarios generales

iMuchas gracias!
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Validacion por juicio de expertos

Dimension Items Suficiencia Coherencia Relevancia Claridad  Total
Servicios de la La calidad de los servicios que ofrece la CAV 2.75 3.00 3.13 3.25 12.13
CAV La variedad de los productos de abarrotes 2.75 3.00 2.50 2.63 10.88
La calidad de frutas y verduras 3.38 3.00 3.13 3.25 12.76
La limpieza de la CAV 3.38 3.00 3.13 2.63 12.14
La seguridad que nos brinda como usuarios las autoridades 2.75 3.00 3.13 3.25 12.13
de la CAV

Servicio al La atencion que recibo por parte de los vendedores 2.75 2.50 2.50 2.13 9.88

cliente Estoy de acuerdo en volver a comprar en la CAV 2.25 2.50 2.50 2.63 9.88
Recomendaria a otras personas comprar en la CAV 2.75 2.50 2.50 2.63 10.38
Considero necesaria la implementacién del servicio a 2.25 2.50 2.50 2.63 9.88
domicilio

Infraestructura Las condiciones de las instalaciones de la CAV. 2.75 2.75 2.88 2.50 10.88
El estacionamiento de la CAV 2.25 2.25 2.38 2.50 9.38
La apariencia general de la CA 2.75 2.25 2.38 2.50 9.88
La distribucion de las areas 2.25 2.75 2.38 2.50 9.88

Nota: Datos obtenidos mediante el Coeficiente de concordancia de Kendall a través del analisis estadistico SPSS.
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Apéndice F. Instrumento de validacién de un Modelo de Gestion para Centrales de abasto mediante juicio de expertos
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Validacion de un Modelo de Gestion para Centrales de abasto
Respetable Juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el Modelo de Gestion que
esta parte de la propuesta para la investigacion que estoy realizando para el mejoramiento
organizacional de las centrales de abasto. La evaluacion y validacion son de gran relevancia
para lograr que sean validos y que los resultados sean utilizados eficientemente tanto
aportando al area de investigacién como en sus aplicaciones. Agradezco su valiosa
cooperacion ante dicha evaluacion.
El objetivo es evaluar el modelo de gestion propuesto, para validar el impacto, la
pertinencia, la factibilidad, la congruencia, la claridad, la eficiencia y eficacia y la

relevancia del mismo.

Nombre completo

Formacioén académica

Areas de experiencia profesional

Cargo actual

Institucién educativa

Para dar respuesta a la evaluacion del modelo propuesto en esta investigacion se
procede a la valoracion de una escala tipo Likert donde: 1 = inaceptable, 2 = deficiente, 3 =
regular, 4= Bueno y 5 = excelente, para ser evaluados en funcién del impacto, la
pertinencia, la factibilidad, la congruencia, la claridad, la eficiencia y eficaciay la

relevancia.
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Dimension Concepto Implementacion y herramientas Mediciones Categorias Evaluacion Observaciones
sugeridas 12345

Productividad  Permite medir la Capacitacion del personal. Es Planear - Impacto

produccion de la necesario que los colaboradores Diagnéstico

empresa a partir de los  adquieran nuevas habilidades y - Fortalezas y

recursos empleados conocimientos para eficientar sus debilidades Pertinencia

para ello, su objetivo es  actividades. - Impacto

optimizar los recursos Invertir en maquinaria y equipos. organizacional __

Esto permitira aumentar la Factibilidad

utilizados y obtener
mejores resultados.
Permite saber si somos
eficientes en nuestro
desempefiamos o es
necesario ajustar los
procesos que se realiza,
mejorarlos o adaptarlos
para crecer y tener una
eficiencia méaxima.

productividad organizacional al tener
un proceso mas rapido, eficiente y
rentable.

Flexibilidad. La pandemia impacto
en el mundo laboral y detono
mayores flexibilidades a los
trabajadores en el desarrollo de sus
actividades, que permiten el
incremento en la productividad.
Automatizacién. Es necesario el uso
de herramientas digitales que
permitan realizar las tareas de manera
mas répida y eficiente, para ahorrar
tiempo y agilizar procesos.

Congruencia

Claridad

Eficiencia

Eficacia

Relevancia
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Dimension Concepto Implementacion y herramientas Mediciones Categorias Evaluacion Observaciones
sugeridas 12345
Satisfaccion del La satisfaccion del Encuesta de satisfaccion del cliente  Hacer - Disefio | Impacto
cliente cliente es el método de  CSAT y desarrollo
medicién respectoala  Es un método que permite medir la - Planeacion
respuesta del satisfaccién del cliente, la encuesta estratégica Pertinencia
consumidor derivadoa  CSAT pide a los clientes que - Crecimiento
un servicio o producto.  califiquen su satisfaccion - Satisfaccion __
Las conclusiones son directamente en una escala. Factibilidad
referentes para mejorar ~ Nota: El mejor momento para enviar
el servicio que se les una encuesta es después de una fase _
ofrece y también para especifica en la experiencia del Congruencia
conocer las necesidades  cliente.
del mismo. .
Claridad
Eficiencia
Eficacia
Relevancia
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Dimension Concepto Implementacion y herramientas Mediciones Categorias Evaluacion Observaciones
sugeridas 12345

Rentabilidad La rentabilidad de una  Administra los gastos. Verificar — Impacto
empresa es la Optimizar la produccion y el Validez
capacidad que tiene una inventario. -Andlisis de
organizacion para Comprar mas eficazmente. funcionalidad Pertinencia
obtener ganancias. Este  Elevar la calidad de tu producto. -Correcciones
indice mide larelacion ~ Ampliar la variedad de productos o -Verificacion __
de la utilidad o servicios ofrecidos. Factibilidad

ganancia obteniday la  Expandir el mercado.
inversion realizada para  Aumentar la productividad. i
conseguirla. Congruencia

Claridad

Eficiencia

Eficacia

Relevancia
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Ver apéndice G. Validacion de modelo por juicio de expertos

Escala de valores
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1 = inaceptable, 2 = deficiente, 3 = regular, 4= Bueno y 5 = excelente
items Categorias Expertol Experto2 Experto3 Sx1 Mx CVCj Pei CVCtc
Impacto 5 5 5
Pertinencia 5 5 4
Congruencia 5 4 5
1. Productividad fC_'?”d"’_‘d 5 4 4
“eticacia ° ° °
Relevancia 5 5 5
Total 30 28 28 86 2.87 0.96 0.037 0.92
Impacto 5 4 5
Pertinencia 5 5 5
Congruencia 5 5 5
2. Satisfaccion del Claridad 5 5 4
cliente PP
eticacia ° ° °
Relevancia 5 5 5
Total 30 29 29 88 293 0.98 0.037 0.94
Impacto 5 5 5
Pertinencia 5 5 4
Congruencia 5 5 5
3. Rentabilidad f(_:"‘_"”da_‘d 5 5 4
s s 4
Relevancia 5 5 5
Total 30 30 27 87 290 0.97 0.037 0.93

Nota: Elaboracion propia con base en el Coeficiente de Validez de Contenido (Hernandez-Nieto, 2002)
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