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RESUMEN

En la actualidad las empresas requieren conocer el grado de satisfaccion de sus
trabajadores, En la empresa Ford Motor Venezuela desean conocer la opinion de sus
trabajadores dentro de la planta de ensamblaje, en relacion a los servicios recibidos, como
también conocer cuales son sus elementos principales que provocan su satisfaccion. Con
este proposito, surge el presente trabajo, en el cual el investigador se planteo como objetivo:
medir la satisfaccion laboral prestada por la empresa. Para tal fin, se propuso disefiar un
modelo predictivo de ecuaciones estructurales mediante la técnica PLS-PM (Partial Least
Squares path modeling), basada en el estudio de las varianzas. Partiendo de la
determinacion de potenciales variables latentes y las posibles variables medibles asociadas.
Se recabd la informaciébn mediante un instrumento (Cuestionario) aplicado a 250
trabajadores el cual contemplaba la existencia de 7 variable latentes (Comunicacion,
Seguridad, Compromiso percibido, Satisfaccion, Incertidumbre, Recursos Disponibles,
Actitud) ademas se realizaron pruebas para la fiabilidad y validez del instrumento. Se
procedid a generar modelos de ecuaciones estructurales hasta encontrar una propuesta que
se adaptara a los pardmetros estadisticos permitiendo explicar como los trabajadores de la
planta perciben el servicio. Las cuales fueron corroboradas mediante el andlisis de factores
exploratorio, donde se evidencié que el andlisis factorial era aceptable ( KMO= 0.771),Los
resultados mas sobresalientes explican que de las doce hipétesis planteadas ninguna fue
rechazada, cuando se realizé la evaluacion del modelo de medida se determind que el
cuestionario discrimina adecuadamente entre la causa propuesta y el efecto en el
constructo, al realizar la evaluacion del modelo estructural la varianza explicada de la
variable dependiente se aceptd y tiene caracter predictivo, se confirmo que el modelo
propuesto si es confiable debido que los coeficientes Path fueron mayores a ( $20.1). La
calidad global del modelo fue de 0.448. Se realiz6 un andlisis con los resultados que
conduce a interesantes implicaciones para la gestion empresarial por medio de la
herramienta DOFA.

Palabras Clave: Calidad de Servicio/ PLS-PM (Partial Least Squares)/ satisfaccion/
variables Latentes/ Andlisis Factorial /KMO/ Varimax/Modelos Estructurales
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INTRODUCCION

La investigacion en satisfaccion laboral en las empresas se ha ido
nutriendo poco a poco con herramientas metodologicas mas sofisticada.
Gracias a este mayor grado de elaboracion, se han podido proponer vy
disefiar modelos que tratan de explicar la realidad de la satisfaccion dentro

de las organizaciones.

Tanto a nivel de investigacion académica como en la practica
empresarial, se ha llegado afirmar que una elevada satisfaccion laboral
proporciona a las empresas considerables beneficios en cuanto a
participacion de mercados, productividad, costos, motivacién personal,
diferenciacion respecto a la competencia, lealtad y captacién de nuevos
clientes, por citar algunos de los mas importantes, debido que sus
trabajadores aportan un trabajo eficaz y transmiten su agrado con el trabajo

realizado.

La habilidad para conocer las necesidades de los trabajadores, es
la herramienta mas valiosa para cualquier organizacion, ya que, cuando se
conocen las necesidades de los mismos y estas son cubiertas, se
mantienen a los trabajadores en un nivel de satisfaccién. Mantener al
trabajador contento no es una labor facil, pero el hecho de indagar y
conocer dichas necesidades, da la orientacion que debe tomar la
organizacion y asi garantizar que sus objetivos y metas se lleven a cabo.
Cuando un trabajador se encuentra a gusto y satisfecho en su puesto de
trabajo, es légico pensar que realizara su trabajo con mayor entusiasmo y

energia.



Para la empresa Ford Motor Venezuela, planta Valencia, surge la
necesidad de realizar una evaluacion de la satisfaccion laboral, segun la
perspectiva de sus trabajadores de mano de obra directa, ubicados en las
diferentes areas de la planta de ensamblaje, con la finalidad de conocer
mejor sus requerimientos; y asi, poder canalizar esfuerzos para su beneficio

y satisfaccion.

En vista de que anteriormente al presente estudio, no se contaba con
una teoria suficiente fundamentada y por ende no se disponia un modelo
tedrico, sumando a que el universo a evaluar (poblacién de trabajadores de
la planta Ford) era relativamente pequefio (250 trabajadores), se oriento la
investigacion a la prediccion de dicho modelo, con el cual se pretende
representar las variables que describen la satisfaccién de los trabajadores de
la planta de Ford Motor y las relaciones que existen entre las mismas, con el
proposito de tener mayor capacidad para comprender y atender las

necesidades de los trabajadores a la medida de sus exigencias.

El presente Trabajo Especial de Grado, estd enmarcado en un estudio
evaluativo, orientada a la prediccién de dicho modelo, con el que se pretende
representar las variables que describen la percepcion de la satisfaccion

laboral de los trabajadores de planta de Ford Motor Venezuela.

La elaboracion de este Trabajo Especial de Grado, fue realizado en

seis capitulos, de acuerdo a la siguiente estructura:

En el Capitulo I, denominado “El Problema”, donde primeramente se realiza
el planteamiento del problema, se establecen los objetivos de la investigacion,
asi como también su justificacion, el alcance y las limitaciones de la

investigacion.



En el Capitulo Il, se presenta el marco teérico referencial, donde se
evidencia la relacién de los antecedentes de la investigacién con el estudio
que se realiza y vinculdndolos entre si, también se tienen las bases tedricas

que sustentan la elaboracion de la investigacion.

En el Capitulo Ill, denominado metodologia implementada, comprende
la naturaleza de la investigacion, como lo es el tipo de investigacion, poblacion,
muestra, el sistema de variables, la validez y confiabilidad de los instrumentos,
fases para la realizacion de un modelo de ecuaciones estructurales, las

técnicas de andlisis de datos y las fases de la investigacion, entre otras.

En el Capitulo IV, andlisis del instrumento y resultados, expone el
disefio del instrumento de la investigacion llevado a cabo en este trabajo.
Ademas se presenta el modelo propuesto con su respectiva descripcion y

especifican las distintas etapas del proceso de validacion.

En el Capitulo V, se presenta el modelo de ecuaciones estructurales
propuesto. Utilizando la técnica PLS-PM, la cual indica la correlacién de cada

elemento seleccionado por los trabajadores en el capitulo anterior.

En el Capitulo VI, se realiza el aporte del modelo a través de un
resumen e interpretacibn general del andlisis estadistico realizado,

diagnosticando una mejora a la planta por medio de la matriz DOFA.

Finalmente, se presentan las Conclusiones, Recomendaciones, Referencias

Bibliograficas, Glosarios de términos y Apéndices.



RECOMENDACIONES

Una vez medida la satisfaccién laboral percibida por los trabajadores de la

planta en la empresa Ford Motor de Venezuela, se puede realizar las

siguientes recomendaciones que sirvan de lineamientos para el disefio de

estrategias futuras en el mejoramiento continuo de la satisfaccion, entre

estas se pueden mencionar:

Realizar un estudio similar a este pero con una poblacién mayor, para
tener mas seguridad y precisién en los resultados y verificar si los

comportamientos son parecidos.

Se le recomienda al Gerencia de la planta tomar en cuenta las
estrategias que se presentan en el capitulo anterior para el

mejoramiento continuo de la empresa.

Realizar un cronograma constante de seguimiento al indice de
satisfaccion de los trabajadores ,para evaluar la satisfaccién laboral

brindado a los trabajadores de dicha

Capacitar al personal en cursos de mejoras continuas, y motivarlos

para alcanzar la excelencia en el servicio

La introducciéon de instrumentos de mejora y participacion debe
hacerse en el marco de una estrategia orientada a la satisfaccion y
con una perspectiva a largo plazo. En este sentido, la incorporacion

del modelo debe llevarse a cabo en todos los ambitos y para el
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conjunto de todo el personal. Por lo tanto, la realizacién de proyectos
de satisfaccion y calidad deberan entenderse como un paso mas en
el desarrollo de una cultura compartida que esté basada en la mejora

continua de las actividades de la empresa.

La gerencia debe tomar en cuenta cada uno de los indicadores
establecidos en este trabajo de investigacion para crear métodos para
el incremento de una excelente percepcion de la planta, satisfaccion

del trabajador y Lealtad del mismo.
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CAPITULO1

EL PROBLEMA

“La formulaciéon de un problema, es
mas importante que su solucion.”

Albert Einstein




CAPITULO I: EL PROBLEMA

I.1 Planteamiento del problema

La satisfaccién laboral es la actitud general de un empleado hacia su
trabajo. Hay que recordar que el trabajo de una persona va mas alla de las
actividades obvia de su puesto; requiere también tener el trato con los
compaferos y los jefes; obedecer las reglas y la costumbres de la
organizacion, cumplir los criterios de desempefio, vivir en condiciones

laborales que no son ideales, etc. Robbins, Stephen P. (2000).

En la actualidad vivimos en el mundo de la globalizacion y de la
competencia en el aspecto laboral, las empresas buscan persona
capacitadas, que tengan nuevos conocimientos, dispuestos a cambios;
cuando las actitudes son negativas, constituyen tanto un sintoma de
problemas que contribuye a las dificultades futuras de la empresa. El
deterioro de las actitudes puede originar huelgas, desaceleracién del trabajo,
ausentismo y mayor rotacion de personal, también suele ser parte de las

quejas, rendimiento bajo y un deficiente servicio a los usuarios.

Teniendo como base lo antes mencionado, se tiene propuesto evaluar
el nivel de satisfacciéon laboral en Ford Motor Venezuela, una empresa
automotriz que se encarga del ensamble de vehiculos como los: Fiestas Max,
Camiones Cargos, entre otros; Tiene como objetivo, establecer politicas
internas referidas a la seguridad y bienestar de sus trabajadores, asi como la
satisfaccion de los clientes, los empleados, los distribuidores, los
inversionistas, los proveedores; su plan es realizar una reestructuracion
profunda para operar de manera rentable en funcion de la demanda actual y

de las cambiantes mezclas de modelos; acelerar el desarrollo de nuevos



productos que los clientes desean y valoran; en si la meta que se desea
alcanzar es lograr, ser una empresa viable y excitante que genere
crecimiento rentable para todos. Actualmente la empresa cuenta con
seiscientos (600) trabajadores en el area administrativa y mil doscientos
ochenta y dos (1282) trabajadores en planta. Ford cuenta con diversas areas
de produccién que estan ligadas directamente con el ensamblaje del
vehiculo, estas areas son las siguientes: Carroceria; Pintura; Linea de
Camiones; Linea de pasajeros; Mantenimiento; Partes y Accesorios,
Periférico y Calidad. Asimismo, para lograr tener un conocimiento claro de
gué tan cerca se esta del cumplimiento de sus objetivos hacia la satisfaccion
laboral de sus trabajadores de planta, es prioridad de la gerencia conocer la
opinion de los mismos y de como, éste percibe el servicio que se le brinda en
relacion con la seguridad, alimentacion, las relaciones sociales entre los
compaferos de trabajo, oportunidades de desarrollo profesional entre otras,
ya que si el trabajador se siente satisfecho con su trabajo en todos los

aspectos, brindara un mejor rendimiento laboral.

La gerencia de Ford Motor Venezuela, tiene inquietud por estar al
tanto si realmente sus politicas, estan satisfaciendo las necesidades de sus
clientes internos es decir sus trabajadores de planta, todo esto con el fin de
mejorar las condiciones y politicas de la empresa y mantener siempre una
satisfaccion laboral progresiva es decir que la satisfaccion les haga aumentar

el nivel de aspiraciones y mantener un buen clima organizacional.

Por tal razon, nace la necesidad de realizar un estudio orientado
especificamente a la evaluacion de la satisfaccion dentro de la planta de Ford
debido que esta contiene un alto porcentaje de trabajadores estando estos
mas expuestos a condiciones fuertes de trabajo, y asi obtener resultados con

los que se pueda llegar a obtener un resultado eficaz; y para ello se debe



disefiar herramientas y modelos que permita evaluarla, con la finalidad de
verificar si esta guarda relacion con los trabajadores y, con base en esta
informacion, desarrollar estrategias de mejoramiento continuo que le permita
a la empresa aumentar la satisfaccion laboral, unas de las herramientas a
utilizar para el estudio presente es el Modelo de Ecuaciones Estructurales
basado en PLS-PM debido que esta tiene la habilidad de modelar
dimensiones bajo condiciones de estudios de cierta complejidad , puede ser
modelada tanto en forma reflectiva como formativa y se puede aplicar en

muestras pequefias.

En la presente propuesta de Trabajo Especial de Grado, se plantea el
desarrollo de la evaluacion de la satisfaccion laboral percibida por los
trabajadores de planta de la ensambladora automotriz Ford Motor Venezuela.

De lo anterior, se desprende la siguiente interrogante:

¢, Cual es el grado de satisfaccion laboral percibido por el trabajador en

su ambiente de trabajo?



[.2 Objetivo de la Investigacion
Objetivo General

Evaluar la satisfaccion laboral segun la percepcién de los trabajadores
de planta de Ford Motor Venezuela y sobre la base de esta, desarrollar
propuestas de mejoras que le permita a la empresa aumentar el bienestar de

sus trabajadores.

Objetivos Especificos

1. Determinar cuéles son las variables latentes y sus posibles variables
medibles asociadas, que permitan describir la satisfaccion de los
trabajadores de planta.

2. Proponer un instrumento para medir la satisfaccion considerando las
variables latentes y medibles propuestas.

3. Aplicar el instrumento preliminar a nivel piloto en las distintas areas de la
planta de Ford Motor Venezuela, para medir la satisfaccién percibida por los
trabajadores.

4. Determinar cudles de las potenciales variables latentes son realmente
percibidas en planta de Ford Motor Venezuela.

5. Proponer un modelo de Ecuaciones Estructurales, que describa como se
percibe la satisfaccion dentro de la planta de Ford Motor Venezuela.

6. Plantear propuestas de mejoras basandose en relacion de los resultados

estadisticos obtenidos en el modelo en un analisis DOFA.



1.3 Justificacion de la Investigacion.

Ford Motor Venezuela tiene la preocupacion de prestarles a sus
trabajadores una excelente satisfaccion y hacer su gestion mas eficiente en
cuanto a la seguridad de sus trabajadores, y detectar que mas satisface al

trabajador de la planta.

Ante tal situacion, la evaluacion mediante un instrumento, se convierte
en una herramienta que le permite a la gerencia detectar, corregir y buscar
las soluciones metodologicas que cumpla en un alto porcentaje la
satisfaccion laboral, permitiendo modificar y desarrollar estrategias nuevas
que faciliten la satisfaccion de los trabajadores, aportando a la misma,

informacion relevante para la toma de decisiones.

Con el desarrollo de éste Trabajo Especial de Grado, la empresa Ford
Motor se beneficiara y podra brindarle un nivel de satisfaccion a sus
trabajadores acorde a sus requerimientos. Por otra parte, el mayor
conocimiento sobre las deficiencias y ventajas de la prestaciéon de los
servicios que reciben sus trabajadores. Desde el punto de vista tedrico, la
investigacion aporta informacion sobre como las dimensiones afectan de
manera individual la percepcion de cada trabajador. Ya que al conocer la
percepcion que tienen los trabajadores sobre la satisfaccidn en su ambiente
de trabajo le permite identificar las causas de las posibles discrepancias,
considerando las medidas necesarias para su posible mejora. Y a nivel
practico, la investigacion ofrece un precedente para el desarrollo de otros
estudios relacionados para la evaluacion, medicibn y mejoramiento de la

satisfaccion laboral en las empresas.



I.4 Alcance de la investigacion.

La investigacion se desarrolla en la Empresa Ensambladora Ford

Motor Venezuela, ubicada en la avenida Henry Ford zona industrial Valencia.

Es importante destacar que esta investigacion trata de incluir la
evaluacion mediante un instrumento, que permite evaluar la problemética
existente en la empresa en cuanto a la satisfaccion laboral que se les brinda
a sus trabajadores de mano de obra directa es decir los que se encuentran
en la planta. Por ello, se quiere dar a conocer conclusiones vy
recomendaciones que surjan de la investigacion, para informar a la gerencia,

la importancia que genere cada una de ellas.
[.5 Limitaciones

Las limitaciones que se pueden presentaron fue la receptividad y
disponibilidad de tiempo de los trabajadores al momento de ser

entrevistados; y la confiabilidad y objetividad de la informacién que ellos

suministran al momento de ser entrevistados.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

Entre teoria e investigacion existe
una relacion reciproca. No existe
investigacion sin teoria, y no hay
teoria que no haya sido producto de
una Investigacion.

Bustot, 1985




1.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Tenenhaus et al. (2002), llevaron a cabo un trabajo de investigacion
titulado “PLS methodological tutorial’, este paper tiene como objetivo la
busqueda de una nueva propuesta de mejora para corregir algunas
debilidades del enfoque propuesto por H. Wold (1980) y sus extensiones
desarrollados principalmente por J.-B. Lohmoller (1984, 1989) y W. Chin
(1998). El estudio ejemplifica el modelo basado en el indice Europeo de
Satisfaccion al Cliente expuesto por Tenenhaus (2000). Por medio de este se
obtuvo informacion sobre el PLS Path Modeling, comparando diversos
enfoques y el andlisis de sus resultados, que seran de gran utilidad en el

curso de la presente investigacion.

Barroso C. y Carrion G (2006), realizaron un trabajo de investigacion
titulado “constructos latentes y agregados en las empresas”, donde aplican el
modelo “Partial Least Square Path Modeling” (PLS-PM) para el andlisis
causal-predictivo de problemas con alta complejidad y poca informacion,
indicando ademas que la seleccidon aplicada es de vital importancia debido
que al momento de especificar el modelo de medida puede acarrear
importantes consecuencias para la validez de los estudios y conclusiones
alcanzadas. Asimismo, define como alta complejidad a la intervencion de un
gran numero de indicadores (variables observables), relacionados a variables
no observables o variables latentes y a la poca informacion, como a la
ausencia de modelos tedricos para problemas especificos y a la reducida
cantidad de datos que en un momento dado se pueden recopilar. La
semejanza entre la mencionada investigacion y la presentada en este trabajo
radica en que ambas se basan basa en este disefio, por lo cual es de valiosa

importancia a lo largo de la misma.
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Herrera J., y Martinez P (2007), realizaron un trabajo de investigacion
titulado “evaluacién y disefio de propuestas de mejoramiento de la calidad de
servicio de una empresa constructora caso de estudio: constructora JGC
C.A”, presentado en la Universidad de Carabobo, en el cual se plantea la
necesidad de mejorar la calidad de servicio para mantener satisfecho a los
clientes debido al aumento de su cartera de demanda. A lo largo de este
trabajo, se planted la necesidad de proporcionar estrategias que contribuyan
a mejorar el nivel de servicio de la empresa que le permita mantener y
aumentar la cartera de clientes, desarrollaron un instrumento relacionado a la
gestion de la empresa los cuales fueron valorados por sus clientes, utilizaron
la herramienta DOFA, para desarrollar estrategias que permitan aumentar el
nivel de calidad, permitié conocer la importancia de las estrategias para la
mejora de la calidad de servicio, de igual manera proporcion6 una guia para

la elaboracién de la misma.

Diaz C. Y Sanchez C. (2008), realizaron un trabajo de investigacion
titulado “Medicion de la Calidad de servicio percibida por los clientes de un
centro de atencién al cliente de telefonia movil”, presentado en la Universidad
de Carabobo, el objetivo es evaluar la calidad de servicio percibida y sobre
su base de diagnostico presenta propuestas para la mejora continua de la
atencion al cliente.

Proponen un modelo Predictivo de ecuaciones estructurales mediante la
técnica PLS-PM (Partial Least Squares Path Modeling), basandose en el
estudio de las varianzas. Lo que representa para el estudio un sustento en la
creacion del instrumento a aplicar, ademas suministra informacion valiosa

gue sera de gran ayuda en la investigacion.
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Sachin M. (2009), elaboré un trabajo de investigacion el cual titulo
“relacion entre la satisfaccion laboral y desempefio en el trabajo”, este paper
tiene como objetivo la discusion sobre la satisfaccion laboral y su relacion
con el desempefio laboral y el absentismo. Este trabajo intenta ver como la
satisfaccion en el trabajo tiene correlacion con el desempefio en el trabajo, se
utilizé el cuestionario de satisfaccion de Minnesota, el cual esta disefiado
para medir la satisfaccion de un empleado con su trabajo en particular. Su
aporte en el desarrollo del presente trabajo de investigacion, es dar a
conocer que la forma mas efectiva para medir una satisfaccion laboral es
usar escalas de valoracion sobre las reacciones de los trabajadores en los

diferentes puestos de trabajo.

Orduz E. (2009), elaboré un trabajo de investigacion que titulo
“Medicién de la Calidad de servicio prestado por la gerencia de laboratorios
corporativo y de plantas, de una empresa cervecera’, a lo largo de este
trabajo se evidenciéo que la satisfaccion del cliente es primordial en una
organizaciéon, propuso un modelo de ecuaciones estructurales, partiendo de
potenciales variables latentes, su aporte es vital para el desarrollo de este
trabajo ya que esta investigacion se desarrollo en un medio donde hay gran
poblacién de clientes, e igual forma no contaban con una herramienta que
permitiera evaluar adecuadamente la calidad percibida por sus clientes

internos.
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I1.2 MARCO TEORICO

I1.2.1 Satisfaccion del cliente

“La satisfaccion es la respuesta de saciedad del cliente. Es un juicio
acerca de que rasgo del producto o servicio, o de que el producto o servicio
en si mismo, proporcionan un nivel placentero de recompensa que se

relaciona con el consumo”. (Zeithanml, citando a Oliver R. 2002, p.94).

Como se vio en la anterior definicidn, la satisfaccion del cliente esta
conformada por un elemento importante, mostrando que los clientes son
cada vez mas exigentes. Sin embargo, la percepcion de la satisfaccion en el
trabajo varia de una empresa a otra, este se refiere al desempefio (en cuanto
a la entrega de valor) que el cliente o trabajador considera haber obtenido
luego de adquirir un producto o servicio. Dicho de otro modo, es el resultado

gue se percibe en el producto o servicio recibido.

[1.2.2 Cliente ¢Quién es el cliente interno?

El hablar de cliente y su definicion puede ser tomado como algo sin
sentido, ya que en las labores comunes de la economia y el constante
dinamismo de la sociedad se ve involucrado este término, pero el cliente
representa el componente mas importante de la organizacion; ya que, todas
las funciones y tareas que se realizan dentro de una empresa tienen como

finalidad buscar la satisfaccion de las necesidades de sus clientes.

A su vez, Rico (1992), define que los clientes internos son cada una

de las unidades operativas que reciben y/o suministran productos o servicios;
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dentro de cada unidad funcional, cada integrante que genera procesos Yy
servicios a otro u otros grupos de empleados. Del mismo modo, para
satisfacer a los clientes externos, aquellos que reciben productos o servicios,
es necesario satisfacer los requerimientos de los clientes internos. Se hace
necesario destacar que los clientes externos, son aquellos a quienes va
dirigido un producto o servicio, se suelen identificar con bastante facilidad, ya
gue el producto final estd destinado a ellos. Los clientes internos son los
trabajadores que estan consecutivamente relacionandose con otros
trabajadores dentro de la misma empresa e incluso, con el cliente externo.
Por otra parte, los clientes internos no son identificados usualmente por las
empresas, sino que los trabajadores son considerados como trabajadores,

dependiendo de la cultura organizativa de cada organizacion.

11.2.3 Satisfaccién Laboral

La primera teoria de la satisfaccion laboral es la de Frederick
Herzberg, la (Teoria de los Dos Factores), que ha estimulado gran
expectativa, por ello muchos autores han intentado comprobar, como rebatir
su validez (Dessler, 1987). Supone que la satisfaccion o insatisfaccion del
individuo en el trabajo es producto de la relacion con su empleo y sus
actitudes frente al mismo. Herzberg desarrolld6 su teoria con base en una
investigacion realizada en 200 ingenieros y contadores quienes «relataron
una experiencia de trabajo excepcionalmente buena, y otra,

excepcionalmente mala» (incidentes criticos).

Herzberg (1966), definid la satisfaccion laboral como un "estado
emocional positivo o placentero de la percepcion subjetiva de las

experiencias laborales del sujeto”. En general, las distintas definiciones que
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diferentes autores han ido aportando desde presupuestos tedricos no
siempre coincidentes reflejan la multiplicidad de variables que pueden incidir
en la satisfaccion laboral. Este estudio muestra las variantes de la
satisfaccion laboral en casos especificos al analizar el concepto que el
hombre tiene respecto a dos grupos de necesidades: como animal para
evitar el dolor y como humano, para crecer Psicolégicamente. Los hallazgos
de este autor se refieren a la deteccion de cinco factores de satisfaccion

laboral: logros, reconocimiento, trabajo, responsabilidad y progreso.

1.3 Job descriptive index

indice de trabajo descriptivo es una escala para medir los cinco
factores més importantes asociados con la satisfaccion laboral: 1) la
naturaleza del propio trabajo,2) compensaciones y beneficios,3) las actitudes
hacia los supervisores, 4) las relaciones con los compaferos de trabajo y 5)

oportunidades de promaocion.

Es un concepto central dentro de la psicologia de trabajo. Se define
por Edwin Locke como "un estado emocional placentero o positivo resultante
de la evaluacion del puesto de trabajo o experiencia de trabajo 'Los
psicologos han identificado una serie de dimensiones o las fuentes de
satisfaccion en el trabajo, incluidas las actitudes de pago, las condiciones de
trabajo, comparfieros de trabajo y superiores, las perspectivas de carrera, y

las caracteristicas intrinsecas de las tareas realizadas.

El objeto de su desarrollo es cambiar las politicas para la satisfaccion
de los empleados, obtener y analizar el nivel de satisfaccion actual de los

empleados en la empresa, evaluar las necesidades de desarrollo y gestion
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de areas de mejora, evaluar el nivel de progreso en la mejora del rendimiento

y el clima general de la empresa.

II.4 Método de Correlacion de Spearman.

La correlacion de spearman es una prueba no parametrica que mide la

asociacion o interdependencia entre dos variables continuas. Para calcular #

, los datos son ordenados y reemplazados por su respectivo orden.

Spearman propuso (1904), el estadistico # dado por la expresion:

6nD*

PEL T N - D L

Donde D es la diferencia entre los correspondientes valores de

variables. N es el nimero de observaciones.

Se tiene que considerar la existencia de datos idénticos a la hora de
ordenarlos, aunque si estos son pocos, se puede ignorar tal circunstancia.
Para muestras de mayores a 20 observaciones se debe utilizar una
aproximacion con la distribucion T de Student.

1.5 Prueba U de Mann- Whitney

Se define como un método no perimétrico utilizado para determinar si

dos muestras independientes se extrajeron de poblaciones con la misma
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distribucion. ElI mismo puede ser utilizado para determinar la validez

concurrente de un instrumento.

Segun Mann y Whitney (1947), la hipétesis nula del contraste es que
las dos muestras, de tamafio nl y n2, respectivamente, proceden de
poblaciones continuas idénticas: Ho: U; =U,. Mientras que la hipotesis
alternativa puede ser unilateral o bilateral y Gnicamente supone que la
tendencia central de una poblacion difiere de la otra, pero no una diferencia
de forma o de dispersion (H1=U; = U,).

El estadistico U viene dado por la siguiente expresion:

U =R, — @ )
Uz — Rz n2(1122+1) (3)

O por otra expresion equivalente a esta (donde se obtienen cambiados los
valores de Uly U2):

oy (ng + 1)
Tytig — 4)

ny (n, + 1)
Uz=nyn; — — (5)

Donde n; y n, son el tamafio respectivo de cada muestra; R; y R, es
la suma de los rangos en la muestra 1y 2.
De entre los valores U; y U,, tomara el valor del estadistico U el minimo

valor de entre ambos.

La aproximacion a la normal, Z, cuando se tienen muestras lo

suficientemente grandes viene dada por la expresion:

19



E={U_m“}fgu (6)

Donde m, y o: son la media y al desviacion estandar.

I1.6 Analisis Factorial

El andlisis factorial es el nombre genérico que se da a una clase de
métodos estadisticos multivariantes, cuyo propésito principal es definir la
estructura subyacente en una matriz de datos (Hair et al. 1999). Es decir,
comprende técnicas multivariantes capaces de acomodar las variables
multiples con el fin de comprender las relaciones complejas que no son

posibles llevar a cabo con métodos univariantes y bivariantes.
[1.6.1 Analisis de Factores Exploratorios (EFA)

Es un modelo de analisis factorial interdependiente donde todas las
variables que se consideran simultaneamente, se relacionan entre si y
forman factores que maximizan la explicacion del conjunto de variables,
identificando las estructuras que existen entre ellas. Este analisis permite que
el investigador identifigue y separe las dimensiones que emerjan del
instrumento y determine en qué medida cada variable es explicada por cada

dimension.

De acuerdo con Cuadras (1991), el analisis de factores opera sobre n

variables aleatorias observables.

definidas sobre una misma poblacién Q. Se trata de encontrar m+n nuevas

variables, llamadas factores,
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y determinar su contribucion en las variables originales. Las variables se

relacionan con los factores a través del modelo factorial lineal:

Xi=anFi+am Fn +di1U;

X5 = ado1 Fi +aonm Fn +o d, U,
(7)
Xp= apmF1+apmFm+ +dpUyp

Las variables Fi,....,Fn se determinan factores comunes, porque de
acuerdo con el método (1), influyen en comun en las p variables. Las
variables Uy,...... U, se llaman factores unicos, porque cada factor U; influye
exclusivamente en la variable X; ( i= 1,..,p). Mientras que los coeficientes
ai1,....aim reciben el nombre de saturaciones de la variable X; en el factor F;

(J=1,.....,m).en el modelo de factorial lineal se supone:

1) m< p, puesto que se desea explicar las variables por un numero

reducido de variables — factores.

2) La totalidad de los (m+p) factores son variables incorrelacionadas; se
pretende que la parte de la variabilidad de una variable explicada por

un factor no tenga relacién (en sentido lineal) con los demas factores.

La determinacion de la matriz del modelo factorial o matriz factorial:
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all al2 .. alm

_|a21 a22 .. aZm
| M M . M
apl ap2 .. apm

(8)

Es uno de los problemas fundamentales del Analisis de factores. Los
coeficientes de A informan de la relacion existente entre las variables y los
factores comunes. Solamente tales factores tienen interés y son susceptibles
de interpretacion experimental. Los factores se incluyen en el modelo (1)
dada la imposibilidad de expresar, en general, p variables en funcién de un

numero mas reducido de m factores.

La matriz A se obtiene a partir de los coeficientes de correlacion entre

las variables (aj), los cuales reciben el nombre de saturacion.

[1.6.1.1 Uso del Analisis de Factores Exploratorio

Entre las principales aplicaciones de esta técnica se tienen:
+ Encuestas sobre satisfaccion de cliente.

+ Mediciones de Calidad del servicio.

+ Pruebas de personalidad

¢ Encuesta sobre imagen

% ldentificacion de segmentos de mercado.

11.6.1.2 Interpretacion de los Factores Exploratorios

11.6.1.2.1 Examen de la matriz de correlaciones (Cargas

Factoriales)
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Hair et al. (1999), indica que la matriz de correlacion se construye a
partir de todas las variables cuantitativas que entran en el andlisis, y que
contienen las correlaciones simples entre variables y factores, pero estas
cargas contienen tanto la varianza Unica entre variables y factores como la

correlacion entre factores.

11.6.1.2.2 Determinante de la matriz de correlaciones

Alvarez R. (1994) define el determinante de una matriz de
correlaciones como el indice de la varianza generalizada de dicha matriz, un
determinante proximo a cero indica que una o0 mas variables pueden ser

expresadas como combinacion lineal de las otras.
11.6.1.2.3 indice de Kaiser-Meyer Olkin (KMO)

Kaiser (1970), define a la media de adecuacion muestral (KMO) como
el indice que compara la magnitud de los coeficientes de correlacion
observados con la magnitud de los coeficientes de correlaciones parcial y
contrasta si las correlaciones parciales entre las variables son

suficientemente pequeiias. El estadistico KMO varia entre 0 y 1.

El indice de kaiser- Meyer Olkin esta dado por la ecuacion:
o Yi#jnrs;
XizjYri+XizjYal;

(9)

Donde:

rij = correlacion simple.
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a;j= correlacion parcial.

Valores bajos del indice KMO desaconsejan la utilizaciéon de analisis
Factorial.

En la tabla 1, se presenta una guia para interpretar la calidad del
indice KMO.
Tabla 1. Calidad del indice KMO

0.9 >KMO =1 muy bueno
0.8 >KMO 20.9 meritorio
0.7>KMO 20.8 mediano
0.6>KMO 20.7 mediocre
0.5>KMO =0.6 bajo
KMO= 0.5 inaceptable

Fuente: Kaiser H.F (1970).

11.6.1.3 Comunalidades

Segun Cuadras (1991), la comunalidad representa la proporcion de la
varianza explicada por los factores comunes en una variable, por lo tanto

mientras mas alto sea su valor serd la calidad de ajuste.

Las cantidades h% = a%; +... +a’%in i=1,.....p reciben el
nombre de comunalidades y juegan un papel fundamental en el Analisis de
Factores. Se dice también que h? es la comunalidad de xi y representa la

contribucién de todos los factores comunes a las variables xi.
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11.6.1.4 Valores Propios (Autovalores)

La magnitud de los autovalores se puede asociar al porcentaje de la
varianza total que es explicada por cada factor. Este porcentaje de varianza
explicada se obtiene dividiendo el valor del autovalor asociado al factor entre
la suma de los autovalores. Esta suma coincide con la suma total de
variables cuando éstas se encuentran estandarizadas.

Hair et al. (1999) expresa que los valores estan representados por la
suma en columna de los cuadrados de las cargas para un factor. Ademas
sugiere que cada variable contribuye con un valor de uno (1) para el
autovalor total y que para la determinacion del numero de factores a
conservar se utiliza el criterio o regla de Kaiser (1958), en el cual indica que
los factores cuyos valores son mayores que uno pueden considerarse como
significativos, por lo tanto son los que deben ser tomados en cuenta en la

interpretacion.

[1.6.1.5 Andlisis de Componentes Principales (ACP)

Entre los modelos basicos para obtener soluciones factoriales se

encuentra el analisis de componentes principales.

Hair et al. (1999), expresa que el analisis de componentes principales
considera la varianza total y estima los factores que contienen proporciones
bajas de la varianza Unica (asociada solamente a una variable especifica) y,

en algunos casos la varianza de error.
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El componente principal es una combinacion lineal de las variables
originales y, los nuevos factores arrojados son independientes entre si, es

decir, no estan correlacionados.

El mismo autor indica que dicho modelo debe utilizarse cuando el
interés del investigador se centre en la prediccion o el minimo numeré de
factores necesario para justificar la porcion méaxima de la varianza

representada en la serie de variables original.

11.6.1.6 Rotacion de Factores

Muchos investigadores consideran que la rotacion de factores
pretende llegar a la solucion mas sencilla e interpretable. Concretamente,
consiste en girar en el origen los ejes de referencia de los factores hasta
alcanzar una determinada posicion que se aproxime al maximo a las

variables en que estan saturadas.

Hair et al. (1999), las soluciones factoriales no rotadas logran extraer
los factores segun su orden de importancia, considerando la mejor
combinacion lineal de variables. En efecto el primer factor tiende a reflejar el
mejor resumen de las relaciones lineales que los datos manifiestan y por el
gue casi toda variable se ve afectada significativamente debido a que cuenta
con el mayor porcentaje de varianza. Mientras que el segundo y demas

factores explican cada uno porcentaje de varianza cada vez menores.

[1.6.1.6.1 Rotacion Ortogonal
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Hair et al. (1999), método de rotacion en la que los ejes se mantienen
formando un angulo de 90 grados, cuyo objetivo es simplificar las filas y las
columnas de la matriz de factores para facilitar la interpretacion. La primera
se logra por medio de la maximizacion de la carga de una variable sobre
anico factor y al segunda, cuando el nimero de cargas altas sea el menor

posible.

Sea A la matriz factorial, m* n de los factores directos y T una matriz
ortogonal, m* m. la matriz de los factores rotados es:
B= A*T = [bj] (10)

Siendo B la matriz factorial de unos nuevos factores ortogonales,
donde b; representa la saturacion de X; en el J-ésimo factor. En general esta
condicion favorece unas saturaciones a costa de las otras. En este sentido,

se expone el método varimax.

11.6.1.6.1.1 Método de Rotacidon Varimax

Kaiser (1958), observo la tendencia de quartimax para producir un
factor general. También sefiala que el propdsito del criterio quartimax es
simplificar el factor patrén de una variable, un enfoque coherente con el
factor analitico, modelo que se desarrolla desde la perspectiva de la
reproduccién de las variables. Sin embargo, el problema en el andlisis de
factores exploratorio es simplificar un factor mas que una variable particular
porque el interés radica invariablemente en saber mas acerca de los factores,

que sobre las variables.

El método de varimax fue propuesto por Kaiser (1958), como una

modificacion del método quartimax y es el que mas se aproxima a la
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estructura simple. Es decir, segun Carmines y Zeller, (1979) la rotacion
varimax se define como un procedimiento matematico disefiado para girar los
factores extraidos de tal manera que simplifique cada factor para que sus
cargas factoriales (coeficientes de correlacion entre los factores y las

variables) sean altas solo con algunas variables y pequefias con el resto.

Después de su desarrollo Kaiser (1958), la simplicidad de un factor i

se define como la varianza de sus cargas al cuadrado:

-

-2y (3a)
' i (i=1, 2..,.m)

(11)

Sea 5t la simplicidad del factor F; los coeficientes a; son las cargas, y

n es el numero de variables.

Cuando la varianza se encuentra en un maximo, el factor tiene la
mayor interpretacion o la simplicidad en el sentido de que sus componentes
(a) tienden hacia la unidad y cero. El criterio de la maxima simplicidad de una
matriz completa se define como la maximizacion de la suma de estas

simplicidades de los factores individuales, de la siguiente manera:

X EOWNCIEESY )
=1

=1j=1 =1 \j=1

(12)

Sin embargo esta condicibn segun Kaiser no dio los resultados
esperados, en cuanto al agrupamiento de las variables en factores, debido a
las diferencias entre las comunalidades de las variables ya que las
comunalidades altas dan lugar a saturaciones altas y las comunalidades
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bajas dan lugar a saturaciones bajas. Por ello Kaiser solventd este

inconveniente por la raiz cuadrada de su comunalidad.

La simplicidad del factor sera la varianza de los valores:
Ani

] Jovew wmw g -

hy Ok hp (13)

a’ a’.

-
—
B g
—

Igual a:

j=1 ] (14)

En su forma definitiva, el método de varimax que mejora el nivel de

)

rotacion, a fin de maximizar la funcién es:

m L

SEPREDMACENIPR

=1j=1 ] =1 =1

el

[ 3]

.

(15)

La forma de llegar a ello es muy parecida al método de

diagonalizacion de Jacobi (1846), aplicando a matrices simétricas.

En esencia, consiste en hallar la matriz ortogonal:

cosg@  sing
r=(_g )
—5lng cCosg (16)
Entonces, [ll=a,,cos@—gm.sing: fpy=an,Sin@sa,,cos, efectia la

rotacion de dos factores de modo que su suma de simplicidades sea maxima.

Esto se repite para los
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m (m -1) / 2 pares de factores:

B=A*T11 T12 T13....T mam (17)

Este ciclo se repite las veces que sean necesarias hasta que el valor V

a maximizar se verifique al pasar de un ciclo a otro:

Vi = Vieral <€ (18)

Siendo & una cantidad prefijada.

11.6.1.7 Criterios de Thurstone

Segun Cuadras (1991), los métodos dados para la obtencion de los factores
no siempre conducen a una solucion mas clara y convincente para una
interpretacion cientifica, por esta razén debe obtenerse otra solucién como
mediante la rotacion de la solucion obtenida. Se trata entonces de obtener
matrices factoriales con significado que cumplan unos requisitos llamados la

estructura simple de Thurstone (1947), los cuales se listan a continuacion:

1. Cada fila de la matriz debe tener al menos un cero.

2. Si hay m factores comunes, cada columna de la matriz debe tener al
menos m ceros.

3. Cada par de columnas debe tener varias variables cuyas saturaciones
se anulan en una columna, pero no en la otra.

4. Si hay mas de tres factores comunes, para cada par de columnas una

buena proporcién de variables debe anularse en ambas.
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Para cada par de columnas debe haber un pequefio nimero de variables que

no se anulan en las dos columnas.

[1.6.1.8 Interpretacién de los Factores

Esta fase de interpretacion juega un papel preponderante la teoria y el
conocimiento sustantivo. A efectos practicos se selecciona un numero de
factores a conservar manteniendo un porcentaje de informacion, teniendo en
cuenta la interpretacion o algun sentido para el investigador. Se proponen
ciertos aspectos para llevar a cabo el proceso de interpretacion.

Entre los pasos a seguir se debe estudiar la composicion de las
saturaciones factoriales significativas de cada factor, de manera que se
seleccionen aquellos que tienen una alta contribucién a la creacion del factor.
Luego se debe dar nombre a los factores de acuerdo con la estructura de sus

saturaciones, es decir conociendo su contenido.

11.6.1.9 Método Bootstrap

El avance de la tecnologia informatica en las dos ultimas décadas
estimulé el desarrollo de nuevos métodos estadisticos que requieren de
calculos computacionales intensos (métodos de remuestreo). Estos métodos
permiten estimar la distribucibn muestral de un estadistico o sus
caracteristicas. Los mas populares utilizados en el contexto de las
poblaciones finitas son el jackknife, el método de las semimuestras (conocido

en la literatura inglesa como BRR) y el bootstrap.
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La técnica Bootstrap, propuesta por Efron (1979a) constituye una
estrategia no paramétrica para estimar el error estadistico, ya sea en cuanto
a sesgo, error estandar o tasa de error en una prediccion imponiendo
escasas restricciones sobre las variables aleatorias analizadas vy
estableciendose como un procedimiento de caracter general,
independientemente del estadistico considerado. Es decir es una técnica de
remuestreo que se caracteriza por la obtencion de submuestras a partir de
los datos que constituyen la muestra original, permitiendo evaluar diferentes

propiedades de los estimadores.

Segun Solanas y Sierra (1992), en la técnica bootstrap es posible que
la funcidn de distribucion de la variable aleatoria sea tal que la eficacia de los
procedimientos habituales pueda mejorarse, en cualquier caso, con escaso
namero de datos la distribucién t proporciona una adecuada aproximacion a
la distribucion muestral del estadistico. La prueba fundamental de la técnica
bootstrap consiste en que se comporte con precision ante una amplia

variedad de situaciones.

[1.7. Partial Least Squares Path Model (PLS-PM)

Segun Formell y Bookstein (1982), la modelizacion PLS-PM persigue
el objetivo de predecir las variable dependientes (tantos latentes como
manifiestas). Como afirman Joreskog y Wold (1982), padres de LISREL y
PLS-PM respectivamente, que el PLS-PM se orienta principalmente para el
analisis causal-predictivo en situaciones de alta complejidad pero baja

informacion tedrica”.

En efecto, PLS-PM puede llegar a ser un potente método de analisis

(Chin et al., 2003) debido a sus minimos requerimientos relativos a escala de
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medidas de las variables, tamafio muestral y distribuciones residuales. Con

relacion a las técnicas basadas en ajustes de covarianzas, PLS-PM evita dos

serios problemas que éstas pueden ocasionar: soluciones impropias o

inadmisibles e indeterminacion de factores (Fornell y Bookstein, 1982).

Para Tenenhaus et al. (2002), el PLS-PM se describe por dos sub-

modelos: (1) Modelo de medicion que relaciona las variables medibles u

observables con sus variables latentes (2) Modelo estructural que relaciona

algunas variables enddgenas latentes con otras variables latentes.

Tabla 2. Resumen Comparativo de los Sub-Modelos de PLS-PM

n=pn+Ir'&+v

n vector de VLs endogenas

& vector de VLs exogenas

S matriz de impactos para
I" matriz de impactos para &

v vector de residuos de especificacion

x=N  &+0 E=rxXx+ 4

Donde :

X vector de var iables manifiestas de VLs exogenas

y vector de var iables manifiestas de VLs endogena

N . matriz de pesos o cargas para
N 7 matriz de pesos o carg as para &
o vector de errores de medida de las x
£ vector de errores de medida de las y

7 matriz de pesos para &

Fuente: Chin 1998

11.7.1 Modelo de Medida
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Tenenhaus et al. (2002), expresan que una variable latente (VL) ¢ es
una variable (o constructo) inobservable, indirectamente descrita por un
bloque de variables observables o medibles X,

Para ellos existen tres modelos para relacionar las variables medibles con
sus variables latentes:

v Modelo reflectivo

v" Modelo formativo

v MIMIC (Multiple effect Indicators for Multiples Causes).

11.7.1.1 Modelo Reflectivo

En este modelo cada variable observable refleja su variable latente.

Cada variable observable o medible esta relacionada con su variable latente
por una regresion simple:

Xp= Tho+ Mo & + 8, (20)

Donde ¢ tiene media m y desviacion estandar 1. Esta es una combinacion

reflectiva: cada variable manifiesta X, refleja su variable latente . Segun

Wold (1980), la unica hipétesis creada en el modelo la cual le llama

“condicion de la Especificaciones de Prediccion” es la siguiente:

E (}:h}"rl;‘-'): ‘Tha+’Th"f (21)

Esta hipotesis implica que el residual €y, tiene una medida de 0 y esta

interrelacionado con la variable latente €.

les
Medibles
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Figura 1. MODELO REFLECTIVO

11.7.1.1.1 Verificacién de la Unidimensionalidad

En los modelos reflectivos se aplica el analisis factorial y por esta
razén el bloque de las variables manifiestas es unidimensional. Las variables
manifiestas pueden siempre ser construidas en esta direccién, al menos en el

plano tedrico.

Existen tres herramientas disponibles para la verificacion de la

Unidimensionalidad de un bloque:

1.- El Alfa de Cronbach
Tenenhaus et al. (2002), expresan que Alfa de Cronbach puede ser

usado para chequear la Unidimensionalidad de un bloque de ~#
estandarizado de la variable X, cuando estén correlacionados positivamente.
El procedimiento es el siguiente:

FZXH:

Primero se desarrolla la varianza de »h=1

pir

VAR (z Xy ) =P+ Lcorr (X, Xyl
h=1 h+h (22)

Entonces el seguimiento del radio es calculado:
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Ynen LCOT (Xw Xi]

P4 zhih [cor (XH,X;{E]
(23)

P—1
El valor maximo de @  viene dado por la ecuacién ~ F  cuando toda la

ecuacion
cor ( Xn Xp) esigual a 1.

El alfa de Cronbach se obtiene dividiendo " con su valor maximo:
_ Yh=#h[cor(Xp,Xp)] P-1
o p+Y h+h[cor(Xy,Xp)] P

(24)

2.— 2 de Dillon-Goldstein

El signo de correlacion de cada variable manifiesta Xy, y sus variables
latentes & se conocen por la construccidon de sus items y suponiéndose

positivo.

el
[0

S

Al permitir el desarrollo de la varianza de h=1 se usa la ecuacion
Ay =mno+mai +5 y suponiendo que el término residual £, es

independiente:
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h=1 (25)

P

J'Thl
Un constructo es cuando mucho unidimensional cuando Lz: es alta. »

de Dillon-Goldstein propuesto en 1984 es definido por

[5h_ 1] Vi

Tl S rer v
[Z,_ Tl V) + I, _ var (&) (26)

Ahora bajo el supuesto que la variable manifiesta X, y la variable
latente ¢ se encuentran estandarizadas. La variable latente ¢ puede
aproximarse a través de la primera componente principal estandarizada T1

obtenida del blogue de las variables manifiestas. Entonces m, es estimada

por 1- cor? (Xn, Tji). De esta manera se consigue un estimado de # de Dillon-
Goldstein:

[E]l cor Xll‘ )]2
[E] cor Xh, ]1 ] — [Eh=1 1— cor? (:Xh,tji:)] 27)

5 -

3.- Analisis de componentes principales de un constructo

Tenenhaus et al. (2002), un constructo es esencialmente

unidimensional si solo el primer autovalor de la matriz de correlacion de las
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variables manifiestas es mayor que 1y el segundo menor que 1, o al menos

muy lejos de uno.

El primer componente principal se puede construir de tal manera que
las variables manifiestas tengan correlacién positiva con todos (o por lo
menos una mayoria). Existe un problema en caso de que una variable
manifiesta en el primer componente principal de una correlaciéon negativa, y
sugiere que esta variable manifiesta es insuficiente para medir la variable

latente y, en consecuencia, debe ser retirada del modelo de medicién.

11.7.1.1.2 Validez de los Constructos

[1.7.1.1.2.1 Varianza Extraida Media (AVE)

Fornell y larcker (1981), la varianza extraida media proporciona la
cantidad de varianza que un constructo obtiene de sus indicadores con
relacion a la cantidad de varianza debida al error de medida, siendo
representada como:

A var F

AVE = —
A var F + Xg; (28)

Tenenhaus et al. (2002), indica que el PLS path Modeling es una
combinacion de conocimientos a priori y un analisis de datos. En el modelo
reflectivo, el conocimiento a priori trata de la Unidimensionalidad de los
constructos y el signo de las cargas. Los datos deben ajustarse al modelo. Si
ello no es asi, pueden ser modificados a través de la eliminacién de algunas
de las variables manifiestas que estan alejadas del modelo. Otra solucién es

cambiar el modelo usando el modelo formativo.
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11.7.1.2 Modelo Formativo

En el modelo formativo se supone que la variable latente ¢ es
generada por sus propias variables observables, la variable latente ¢ es una
funcidn lineal de sus variables observables mas un término residual:

E=DmX, + 6
h (29)

En el modelo formativo el bloque de las variables manifiestas puede

ser multidimensional.

Segun Wold (1980), la “condicion de la especificacion de prediccion” se tiene:

£k, x,,)= D @k,
h

(30)

Esta hipotesis implica que el residual ¢ tiene una media de cero y

esta intercorrelacionado con las variables manifiestas Xy,

VM

VM

VM VM

Figura 2. MODELO FORMATIVO
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11.7.1.2.1 Verificacién de la Multicolinealidad

Hair et.al. (1999), indica que el factor de inflacion de varianza (VIF) es
una de las medidas mas comunes para evaluar la colinealidad de mudltiples
variables, es decir, valor da el grado en el que cada variable independiente

explica otra variable independiente.

Se expresa matematicamente a traves de la expresion:

r -1
VIE: =71 -y (31)

El mismo autor asegura que latos valores de VIF indican también un

grado de colinealidad o multicolinealidad entre las variables independientes.
[1.7.1.3 Modelo Estructural

Los elementos que componen un modelo causal hipotético son los

siguientes:
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Fuente: Basado en Chin (1998)
Figura 3. Modelo Estructural PLS.

Variables latentes: endégenas n, exdgenas ¢
- Variables observadas: enddgenas Y, exégenas X.
- Errores de medida: variables observadas endégenas ¢, variables
observadas exogenas 0.
- Término de perturbaciéon: ¢, que incluye los efectos de las variables
omitidas, los errores de medida y la aleatoriedad del proceso especificado.
La variaciéon en el término de perturbacion se simboliza por g y la covariaciéon
entre los términos de perturbacion i-ésimo y j-ésimo se denota por yi |
- Coeficiente de regresion: A, que relaciona las variables latentes con los
indicadores.
- Coeficientes de regresion vy, B,9 que relacionan las variables latentes entre

si, y las variables observadas entre si.
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Segun (Falk y Miller, 1992, pp. 18-20; Wold, 1985, pp. 226-227; Barclay et
al., 1995, pp. 291-292), los términos basicos que se emplean son los

siguientes:

* Constructo tedrico, variable latente o no observable. Graficamente se
representa por un circulo. Dentro de los constructos, se distingue los
constructos exogenos o “variable independiente” (¢) que actuan como
variables predictivas o0 causales de constructos enddgenos o “variable

dependiente” (n).

* Indicadores, medidas, variables manifiestas u observables. Se

simbolizan graficamente por medio de cuadrados.

* Relaciones asimeétricas. Relaciones unidireccionales entre variables.
Pueden ser interpretadas como relaciones causales o predictivas, siendo
representadas graficamente por medio de flechas con una Unica direccion.
Cuando una flecha es dibujada hacia una variable, representa una prediccion

de la varianza de esta variable.

* Bloque. Bajo este nombre se denomina al conjunto de flechas entre
un circulo (constructo) y sus cuadrados asociados (indicadores). Los bloques
pueden ser: 1) Dirigidos internamente. Esta situacion se presenta cuando se
produce la existencia de indicadores formativos. En este caso, las flechas se
dirigen desde los cuadrados hacia el circulo (p. €j. ¢ en la figura). 3) Dirigidos
externamente. En esta ocasion, se encuentran indicadores reflectivos, siendo
las flechas dibujadas desde el circulo hacia los cuadrados (p. €j. n en figura
3).
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11.7.1.3 Validacion del Modelo

Falk y Miller (1992) consideran que el modelo puede ser validado a

través de tres importantes puntos:

1. La calidad del modelo de medicion,
2. La calidad del modelo estructural,

3. Calidad de cada ecuacion de regresién estructural.
[1.7.1.3.1 Comunalidad y la Redundancia

Tenenhaus et al. (2002), indica que una manera de evaluar la calidad
del modelo consiste en la medicion de su capacidad para predecir las
variables manifiestas relacionadas con variables latentes endogenas. Dos
indices utilizados:

El primero de ellos es la comunalidad que muestra la prediccion de los
valores de las variables manifiestas no incluidas en el analisis, utilizando la

estimacion de la variable latente, por la siguiente férmula:

1 2
comunalidad j = — Z ca’r:{}fjh.'tj-}
Fji (34)

El promedio de la comunalidad es la media de todas los cor? (x i Yi)

S cor*(®n. 1))

1
comunalidad; - Pj = (35)
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Donde p es el numero total de variables manifiestas de todos los

bloques.

El segundo indice comunmente utilizado es la redundancia, pues esta indica
la calidad del modelo estructural para cada bloque enddgeno. Se define, por
el promedio de la variacion de las variables manifiestas enddgenas explicada

por las variables latentes exdgenas, como:

Redundancia ; = Comunalidad ; * R? (yj, {variables explicatvas y })

(36)

Stone (1974) y Geisser (1975) desarrollaron un indice que utilizaron
para medir la relevancia predictiva o predecible de los constructos
dependientes. El mismo viene representado por la prueba de Q* la cual
ofrece una medida de la bondad con la que los valores observados son

reconstruidos por su modelo y sus parametros. (Chin, 1998).

p W 3

i%g ( Yik (—g) — Vik (—g))

QK =1-

P -

g ( Yk (—g) - Yik (-g)) -

11.7.1.4 Evaluacion del modelo Estructural

Para la interpretacién adecuada del modelo estructural debe evaluarse
dos indices de gran importancia: R?y los coeficientes path estandarizados.
La varianza explicada de la variables enddgenas (R?) se conoce como un
indice que posee un particular poder predictivo en el modelo que indica la
cantidad de la varianza el constructo que es explicada por el modelo. Por otra

parte, Chin (1998) sugiere que se puede explorar los cambios en dicho
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indicador, puesto el mismo permite determinar si la influencia de una variable
latente en particular sobre n constructo dependiente tiene un impacto

sustantivo.

El R? puede descomponerse en la suma de los coeficientes path
multiplicado por los coeficientes de correlacion de todas las variables
exploradas.

El coeficiente path £ es un indicador que representa los pesos de la
regresion
estandarizados, y se ilustra en el grafico PLS por medio de flechas que

vinculan a los constructos en el modelo interno (Cepeda y Roldan, 1994).

[1.7.1.5 Calidad global del modelo

El criterio de la bondad de ajuste o Goodness-of-fit (GOF), segun
Amato et al. (2004) puede ser propuesto como la media geométrica de la

media de comunalidad y al media de R*

GOF =V Comunalidad (38)

El mismo autor indica que el PLS path model no optimiza cualquier
funcion escalara fin de que, naturalmente, carece de un indice que puede
proporcionar al usuario una validacion global del modelo. EI GOF operacional
representa una solucién a este problema como puede ser pensado como un

indice para validar el modelo PLS a nivel mundial, como la busqueda de una
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solucion de compromiso entre los resultados de la medicién y el modelo

estructural, respectivamente.

[1.6 Matriz DOFA o FODA

La matriz DOFA o también conocida como FODA, hoy en dia es
considerada como una herramienta fundamental y necesaria para el analisis
organizacional. Anteriormente se hizo referencia a la planeacion estratégica,
la cual segun los diversos marcos de analisis existentes también emplea el
uso de la matriz DOFA para realizar la evaluacion de la situacion actual de

una organizacion.

Chapman (2004) expone que el nombre de FODA, es una traduccién
de cuatro palabras en inglés, cuyas iniciales conforman la sigla SWOT
(Strenghts, Weaknesses, Opportunities, Threats), en espafiol es un acronimo
derivado de F de Fortalezas, O de Oportunidades, D de Debilidades y A de

Amenazas.

Una de las aplicaciones del andlisis FODA, es la de determinar los
factores que pueden favorecer (fortalezas y oportunidades) u obstaculizar
(debilidades y amenazas) el logro de los objetivos establecidos con
anterioridad para la empresa. Chapman (2004) expresa que el analisis FODA
permite determinar las verdaderas posibilidades que tiene la empresa para
alcanzar los objetivos establecidos. Las fortalezas se definen como las
actividades y los atributos internos de una organizacion que contribuyen y
apoyan el logro de los objetivos de una institucion. Por otra parte, las
debilidades son las actividades o los atributos internos de una organizacion
que inhiben o dificultan el éxito empresa; las oportunidades como los eventos
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hechos o tendencias en el entorno de una organizacién que podrian facilitar o
beneficiar el desarrollo de ésta, si se aprovechan en forma oportuna y
adecuada. Y las amenazas las define como los eventos hechos o tendencias
en el entorno de una organizacion que inhiben, limitan o dificultan su

desarrollo operativo.

Chapman (2004) expone la definicién de los elementos del acronimo de la

matriz FODA de la siguiente manera:

» Se denomina fortalezas o puntos fuertes a aquellas caracteristicas
propias de la empresa que le facilitan o favorecen el logro de los
objetivos. Es decir, cualidades, capacidades humanas,

administrativas, tecnologicas y econdémicas que tiene la organizacion.

= Se denomina oportunidades a aquellas situaciones que se
presentan en el ambiente de la empresa y que podrian favorecer al
logro de los objetivos. Es decir, todo aquel que ocurre en el exterior de

la organizacion del cual ésta puede tomar y aprovechar para crecer.

= Se denomina debilidades o puntos débiles a aquellas caracteristicas
propias de la empresa que constituyen obstaculos internos para lograr

los objetivos.

= Se denominan amenazas a aquellas situaciones que se presentan en
el ambiente de las empresas y podrian afectar negativamente las
posibilidades de logro de los objetivos. Es decir, son todos aquellos
fendmenos que surgen en el ambiente externo, y que ponen en peligro
las actividades, planes y hasta a la misma organizacion. Este analisis

permite que la organizacion formule estrategias para aprovechar sus
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fortalezas, prevenir el efecto de sus debilidades, utilizar a tiempo sus

oportunidades y anticiparse al efecto de las amenazas.

De esta forma se debe construir una matriz de acciones y estrategias que
se relacionan con cada una de las celdas de la matriz DOFA, las mismas se

deben agruparse de la siguiente manera:

Estrategias y Acciones DO: En este grupo de acciones se deben reunir
los planes conducentes a cada una de las debilidades que se consideraron
como oportunidades de mejoramiento del grupo de trabajo o que representan

ajustes positivos para el proyecto.

Estrategias y Acciones DA: En este grupo de acciones se deben reunir los
planes conducentes a cada una de las debilidades que se consideraron como
amenazas para el proyecto. Estas acciones deben ser muy precisas y lo
suficientemente analizadas, ya que representan debilidades del grupo de
trabajo que ponen en riesgo directo el éxito del proyecto. El nivel de prioridad

de estas acciones se debe considerar como muy alto.

Estrategias y Acciones FO: En este grupo de acciones se deben reunir los
planes conducentes a cada una de las fortalezas internas o externas que
fueron consideradas como oportunidades que tienen el grupo de trabajo para
potencializar y asegurar el éxito del proyecto. Es asi, que se deben presentar
acciones gue permitan aprovechar al maximo estas fortalezas que estan de

nuestro lado en la ejecucion del proyecto.

Estrategias y Acciones FA: En este grupo de acciones se deben reunir los
planes conducentes a cada una de las fortalezas generalmente externas, que

de una u otra manera ponen en riesgo permanente el éxito del proyecto
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durante toda su implementacion. Estas acciones también son de prioridad
muy alta, por lo tanto deben existir planes detallados y muy estudiados que

contengan o minimicen los efectos negativos que amenazan al proyecto.

49



CAPITULO III

Metodologia Implementada

“La metodologia se centra mas en el
proceso de investigacion que en los
resultados, aunque estos ultimos
dependen de ella.”

Tamayo, 1989




CAPITULO lIl. METODOLOGIA IMPLEMENTADA

[1l.1 Determinacion de Potenciales Variables Latentes y Medibles

Para identificar y determinar cuales son los aspectos que los
trabajadores de la planta de Ford Motor Venezuela consideran relevante a la
hora de expresar su satisfaccion laboral, se definieron las potenciales
variables latentes (caracteristicas medidas indirectamente) con sus
respectivas variables medibles (caracteristicas medidas directamente o
indicadores). Para tal propoésito, se realizo varias reuniones dentro de la
empresa con la gerencia de cada area (Superintendente) con el objeto de

recopilar toda la informacién necesaria.

I11.1.1 Entrevistas Personales.

Dialogar con las personas es una buena forma de conseguir
informacion durante las fases iniciales de cualquier proyecto de
investigacion. Ya que puede usarse para recopilar informacion que no esta
publicamente disponible, o si la misma es reciente como para ser encontrada

en literaturas.

Para esta investigacion se realizaron en varias oportunidades
entrevistas a los superintendentes de cada area Yy lideres de grupos de cada
zona, para obtener informacion de como los trabajadores percibian la
satisfaccion laboral que se le brinda y cuales eran los aspectos mas

resaltantes en ellos.

Se tomo nota de todo lo comentado por cada uno de los

superintendentes entrevistados y se realizo un resumen en el cual se
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representaron los aspectos mas resaltantes 0 comunes Y N0 comunes €en

variables latentes, asociadas a sus correspondientes variables medibles.

[11.1.2 Levantamiento del diagnostico preliminar.

Ya recopilada la informacién, se realizdé un andlisis a partir del cual se
determinaron las variables latentes y sus caracteristicas medibles,
considerando la informacion de los antecedentes del presente estudio, la
informacion proveniente de la gerencia de la empresa, y los estudios

similares a este trabajo investigativo.

[11.2 Propuesta del Instrumento de Medicion

Partiendo de las variables definidas, se procedi6 a la propuesta de un
instrumento piloto de medicion, y a realizar los ajustes correspondientes
hasta obtener el instrumento que se requeria. En esta etapa de la
investigacion, se elaboré un instrumento piloto partiendo de los resultados

obtenidos en la revision de las reuniones previas realizados por la empresa.

[11.2.1 Definicion de la Metodologia a seguir

Se encontro que existen diferentes tipos de estudios, dependiendo del
propésito que se persiga y de esto depende la metodologia a seguir. En este
caso, para definir las variables latentes a evaluar, se tomaron los resultados
del diagndstico preliminar (preguntas, indicadores o variables medibles) y se
realizd un Analisis de Factores Exploratorio, ya que el proposito era

determinar cuales son las variables latentes que el trabajador percibe.
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Ya definidas esas variables latentes, estas se compararon con las que
se definieron como potenciales, encontrando algunas pequefas
discrepancias, debido a que con este analisis se puede determinar qué es lo

que el trabajador realmente percibe.

En vista de que el estudio tenia caracter exploratorio, se decidié
utilizar la metodologia de PLS — PM.

Una vez definida la metodologia a seguir, se realizo la planificacion

para la ejecucion de la misma.

I11.2.2 Determinacion de la Viabilidad

La alternativa para la presentacion de la encuesta fue en papel, ya
que la misma es mas eficaz que utilizando otros medios como lo es los
correos 0 algun medio electrénico debido que se tardarian mas mientras se
desarrollaba dicho medio y adicionalmente los trabajadores no contestarian
por olvido o falta de tiempo, con lo cual se perderia informacion valiosa. Para
conocer la viabilidad del proyecto, se definié el tiempo disponible para

ejecutarlo.
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Otra raz6bn mas para realizar las encuestas en papel, fue la
consideracion de que al desarrollar una herramienta via electrénica que
facilitara la recoleccion de los datos, esta tendria un costo asociado. Por este

motivo, el medio mas econdmico era la aplicacion de las encuestas en papel.

Por otra parte, la encuesta en papel y de manera personalizada,
permite tener contacto directo con los trabajadores, ocasidbn que se
aprovecho para explicarles los motivos del presente trabajo y la importancia

de su participacion en el mismo.

111.2.2.1 Determinacién del tamario de la muestra

Se planteo inicialmente que el proyecto podia ser desarrollado en un
lapso de tiempo prudente, en consecuencia que el estudio esta enfocado en
la planta de la empresa. Considerando que la encuesta seria aplicada a los
trabajadores de forma aleatoria o0 azar ubicados por todos los departamentos
de Ford Motor. Sin embargo, el tiempo de ejecucion se extendié debido que
no siempre los trabajadores tenian el tiempo necesario para su aplicacion.
Para definir el tamafio de la muestra se considero un total de 250
trabajadores, distribuidos por todos los departamentos de la planta.

111.2.3 Desarrollo del Instrumento

Definiendo el propésito de la encuesta se puede saber como se debe
de orientar las preguntas y asi obtener la informacién requerida. En este
sentido, el objetivo de la encuesta era determinar cuales aspectos (de los
planteados en el diagnostico preliminar) realmente son percibidos por los
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trabajadores de la planta de Ford motor de Venezuela, se siguid la
metodologia implementada por MSQ (cuestionario de satisfaccion de
Minnesota), disefiada especialmente para medir la satisfaccion laboral, es

facil de entender, aplicar y relativamente confiable.

111.2.3.1 Técnica de Recoleccién de datos

Entre las técnicas, se tienen: la observaciéon directa, la encuesta en
sus dos modalidades (entrevistas o0 cuestionarios), donde inicialmente se
aplico entrevista a la gerencia de la planta, para poder aplicar el cuestionario

a la poblacion de estudio para abordar directamente la realidad.

111.2.3.2 Escala de Medida

La encuesta se desarrolld6 mediante la escala de Lickert, La medida
usada en el instrumento es una escala ordinal de 7 puntos del estilo Lickert
(1= Totalmente en desacuerdo, 2= Muy en desacuerdo, 3= En desacuerdo,
4= La mitad de las veces, 5= De acuerdo, 6= Muy de Acuerdo, 7= Totalmente

de acuerdo).

I11.2.4 Validacion del cuestionario.

111.2.4.1 Prueba Piloto

La prueba piloto se aplico a 50 trabajadores de la planta en forma

aleatoria con el fin de identificar y eliminar los posibles problemas donde su

analisis puede servir como revision sobre la adecuacion de la definicién del
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problema, y de los datos y andlisis requeridos para obtener la informacion

necesaria.

[11.2.4.2 Validez y Fiabilidad Del Instrumento

En la presente investigacion se utiliz6 como procedimiento para

calcular la confiabilidad del instrumento el coeficiente de Alfa Cronbach.

I11.2.5. Planteamiento del Instrumento Final

El instrumento utilizado para la recoleccion de la informacion en el

desarrollo de la investigacion, fue el cuestionario.

A patrtir de los resultados obtenidos en la prueba piloto, se realizaron
las correcciones que se consideraron necesarias para aplicar el instrumento

final.

[11.3. Aplicacién del instrumento planteado

Se definieron las estrategias para la aplicacion asi como la manera de
almacenar los resultados obtenidos a partir de la aplicacién del instrumento.
El instrumento se aplicé a trabajador por trabajador seleccionados al azar en

las distintas areas de la planta.

[11.4. Determinacion de las variables latentes percibidas

Se evaluaron las metodologias de analisis disponible por los

trabajadores, en primera instancia para determinar cuales variables latentes
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eran realmente percibidas por los trabajadores, y asi seleccionar la mas
adecuada para el presente estudio, luego se seleccionaron los programas
requeridos para realizar el analisis estadistico. Previamente al analisis
estadistico, se realizo la depuracion de la data, lo cual implico una revision de
las encuestas para descartar las que pudiesen desviar los resultados de
manera significativa. Después, se realizd el andlisis estadistico (Analisis de
Factores Exploratorio) que permiti6 definir las variables latentes que son
realmente percibidas por los trabajadores de planta de Ford motor

Venezuela.

Para facilitar el analisis e interpretacion de los datos con la menor
pérdida de informacion posible, se utilizé el andlisis factorial de componentes

principales con rotacion Varimax.

[11.5. Propuesta del Modelo de Ecuaciones Estructurales

Finalmente, se plantearon varios arreglos con las variables latentes
definidas en la etapa anterior y se evalué el ajuste y la validez estadistica de
cada una, hasta encontrar el modelo final que mejor representa las LV que
describen la satisfaccion laboral de los trabajadores de la planta de Ford
Motor Venezuela. Para cumplir con este proposito se desarrollaron las fases

gue se presentan a continuacion.
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[1.5.1 Fases para la construccion de un Modelo de Ecuaciones
Estructurales.

Una vez realizada el analisis de factores exploratorios para la seleccion
de las variables latentes o constructos, se procederia a realizar un estudio
aplicando una técnica denominada parcial Least Squares path modeling (PLS-
PM) por motivo de que la investigacion es de caracter predictiva, donde se

encuentra una situacion de alta complejidad pero baja informacién tedrica.

111.5.1.1 Fase |: Evaluacién del Modelo de Medida

Se evalla la fiabilidad individual de los items, la fiabilidad de los

constructos, validez discriminante y convergente de los constructos.

El analisis del modelo de medida tiene como principal finalidad
comprobar la validez (mide realmente lo que se quiere medir) y fiabilidad (lo
hace de una forma estable y consistente) de la captura de las variables
latentes.

El modelo de medida tratara de analizar si los conceptos teoricos estan

medidos correctamente a través de las variables observadas.
Para su correcta valoracion de la validez y fiabilidad del modelo se

debe hacer referencia a la fiabilidad de los items usados, la fiabilidad de los

constructos, como la validez convergente y discriminante de los mismos.
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[11.5.1.1.1 Fiabilidad Individual De los items

Con el analisis de la fiabilidad de los items, se pretendera determinar en
gqué medida cada uno de ellos son adecuados para capturar las variables
latentes correspondientes. Para realizar la evaluacién primeramente se
distingue entre indicadores formativos y reflectivos ya que se tratan de distinta

forma.

e Indicadores Formativos

Para valorar la fiabilidad individual de los items en constructos con
indicadores formativos, se deben analizar sus pesos, que indican la
importancia relativa que tiene cada indicador en la formacién de las variables

latentes.

e Indicadores Reflectivos

La fiabilidad individual de los items para constructos con indicadores
reflectivos es evaluada examinando las cargas o correlaciones simples de los

indicadores con el constructo que se pretenden medir. r.
[11.5.1.1.2 Fiabilidad de los Constructos

La fiabilidad permite comprobar la consistencia interna de todos los
indicadores al medir el concepto, es decir, se evalian con que rigurosidad

estan midiendo las variables manifiestas en la misma variable latente. Esta

evaluacion se llevaria a cabo a través del coeficiente alfa de Cronbach.
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111.5.1.2 Fase IlI: Evaluacién del Modelo de Ecuaciones Estructurales

Donde se evalla el poder predictivo del modelo, verificando las

hipotesis planteadas.

Con esta evaluacion se pretende verificar la significatividad de las
relaciones propuestas entre las Variables latentes y el poder del modelo para

predecirle comportamiento de las variables endogenas.

[11.5.1.2.1 Varianza explicada de las variables dependientes

Los valores seran interpretados de la misma manera como se lleva a
cabo en el andlisis de regresién, en PLS-PM, el valor de R? indica que cada
variable enddgena en el modelo estructural puede ser usada para predecir

que tiene un impacto en las personas en forma individual.

[11.5.1.2.2 Planteamiento de Hipotesis

Las hipdtesis planteadas van a proporcionar una formacion a
comprobar por medio del estudio path, estas surgen de los objetivos de la
investigacion, una de las condiciones para que se considere buena es que
sea posible probarlas y requieran técnicas disponibles en el estado en el cual

se desarrolla la investigacion.

[11.5.1.2.3 Contraste de hipotesis

Los coeficientes path dicen cuantitativamente el grado de asociacion
de las variables en cuestion, y por lo tanto, de ellos se pueden inferir en qué

grado de la investigacion realizada corrobora las hipétesis formuladas
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aungue por la teoria que ya conocida los coeficientes path deberian alcanzar

al menos un valor de 0,1.

111.5.1.2.4 Calidad Global del Modelo

La evaluacion de la calidad global del modelo se realiza a través del
indicador de bondad de ajuste (GOF), el cual valora tanto la calidad del
modelo de medida de las variables latentes con indicadores reflectivos
utilizando la medida de las AVE, como la calidad del modelo estructural
utilizando la medida de las R? que deberian ser mayores a 0,36 para que el

modelo sea de calidad
[11.5.1.2.5 Técnicas de analisis de datos

La interpretacion de los datos del presente estudio, se realizd
utilizando principalmente el método de Analisis Multivariantes y la aplicaciéon
del PLS-PM, con el soporte de paquetes estadisticos como el SPSS version
13.0, el XLSTAT 2009 y SMARTPLS 2.0 M3

1.6 Proceso para la elaboracion del Modelo de Ecuaciones

Estructurales

A continuacion en la figura 4 se presenta un diagrama de bloque que
muestra los diferentes pasos para la creaciéon del modelo de ecuaciones
estructurales que mide y evalla los constructos de la satisfaccion laboral que
se les presta a los trabajadores de planta de Ford Motors, empezando desde
lo mas minimo como es la revision de literatura y reuniones con la gerencia,
pasando por la validez y consistencia de la data suministrada hasta crear el

Modelo Predictivo de Ecuaciones Estructurales.
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Figura 4. Proceso para la elaboracion del Modelo de Ecuaciones
Estructurales

Fuente: Elaboracion Propia.
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CAPITULO IV

Diseno y Analisis del Instrumento

“Cuando puedes analizar aquello de lo que
hablas, y expresarlo con numeros, sabes algo
acerca de ello; pero cuando no lo puedes
expresar con numeros, tu conocimiento es pobre
e insatisfactorio: puede ser el principio del
conocimiento, pero apenas has avanzado en tus
pensamientos a la etapa de ciencia.”

William Thomson Kelvin (1824-1907)
Matematico y fisico escocés




CAPITULO IV. DISENO Y ANALISIS DEL INSTRUMENTO

IV.1 Diseino del Instrumento

Una vez ya lista la metodologia implementada a seguir, se procede a
desarrollar el instrumento piloto que ayuda a evaluar cémo se encuentra la
satisfaccion laboral en la empresa, partiendo de la recopilacion de
informacion propia obtenida en las reuniones efectuadas entre la gerencia de

cada area de la planta y un pequefio grupo de trabajadores de la misma.

El instrumento piloto disefiado (ver Apéndice |) esta adaptado a las
caracteristicas del servicio interno o aspectos internos propios de la planta,
dicho instrumento estd constituido por 2 bloques, el primer bloque esta
representado por 23 items o afirmaciones, el segundo bloque de 7 elementos
donde se pretendio determinar las posibles variables latentes; este bloque
tiene como propésito determinar el grado de satisfaccion laboral asociado a
cada una de las variables latentes planteadas, los cuales pueden ser
valorados por el trabajador en una escala de Likert con amplitud 7.los 23
items fueron agrupados en 7 dimensiones como se aprecia a continuacion en

la tabla 3.
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Tabla3. Significado de las Dimensiones del Modelo Aplicado

Disposicion para asumir retos y responsabilidades ante el

Compromiso trabajo y la busqueda de mejoras contindas ante la seguridad y

produccién

Disposicion que muestras para colaborar, obrar, participar en

Cooperacion las actividades logrando conjuntamente en tu grupo o area de

trabajo un mismo fin deseado

Sensacion o sentimiento de placer que tiene el empleado en su

Satisfaccion ambiente de trabajo, es decir cumplir sus exigencias

establecidas.

Accion y efecto de comunicarse entre el equipo de trabajo y los

Comunicacién superintendentes. Conocer si realmente los mensajes

trasmitidos llegan con claridad.

Disposicion de atender las necesidades y adaptarse a los
Actitud cambios de operacion, canalizar las quejas, disposicion y saber

manejar el &nimo manifestado en los compafieros o supervisor

Funciébn que representa el enfoque e interés de los

Expectativas trabajadores, estado de perspectiva del mejoramiento

profesional.

Disponibilidad de equipos, materiales, herramientas de trabajo

Recursos Tangibles (formatos, tecnologia) que requieren para atender las

necesidades de la produccion y bienestar del trabajador

Fuente: El Autor.

Cada una de las dimensiones propuestas guarda una relacién con sus
respectivas variables medibles, por lo que a continuacion se muestra la tabla
5, la cual contiene las variables latentes en estudios con sus respectivas

variables medibles asociadas.
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Tabla 4. Constructos y variables medibles del instrumento Piloto.

Participas en las reuniones de efectividad llevadas a cabo en la 7
planta
Identificas oportunidades de mejoras en los procesos y 3
levantas el reporte de kaisen respectivo
Cumples con los actos de comportamiento seguro 12

Compromiso

Cooperacion La superintendencia apoya las decisiones tomadas por el grupo 8

Eres capaz de desempefiar mas de una operaciéon en tu 16
grupo/area
Estas de acuerdo con la calidad de servicio que se te presta | 20
como trabajador Ford

Satisfaccion Te s!entes vaIF)rado como trabaja.dor Ford . 1
Te sientes satisfecho con tu ambiente de trabajo 18
Tu supervisor inmediato responde con rapidez ante
preocupaciones sobre la seguridad en planta 22

Te han explicado los procedimientos, normas y los riesgos de
seguridad e higiene relacionado a tu trabajo 5

Comunicacion | Tu supervisor de alienta e informa sobre los temas 10
relacionados con tu interés

Tu supervisor demuestra tener personalidad, experiencia y | 19
conocimientos y aporta valor a tu crecimiento profesional
Eres flexible ante los cambios de puestos de trabajo 11

Tu trabajo permite que crezcas profesionalmente 23

Tu grupo cuenta con alta responsabilidad en cuanto a
seguridad, comunicacién, limpieza en el &area, mejoras 6
Actitud continuas.
Tu chat de versatilidad esta en condiciones de ensefiar a tu 14
compafiero de trabajo
Son motivados a discutir y resolver problemas en tu area de 13
trabajo

Tu trabajo te permite darle buen uso a tus conocimientos y
habilidades 15

En esta planta, las actividades generales sobre tu proteccién, | 21
Expectativas | -€Stan mejorando

Cometes errores sin asumir responsabilidades 2
Recursos Cuentas con herramientas apropiadas para el manejo y el 17
tangibles seguimiento de las actividades llevadas dentro de planta

Los formatos de mejora y reportes, son complicados y confusos 9

Utilizan equipos y tecnologias acorde a la exigencia de la 4
produccién y seguridad

Fuente: EI Autor
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La encuesta piloto se aplic6 en Noviembre del 2009, a 50
trabajadores. Los 23 items fueron colocados en forma aleatoria para evitar
patrones de respuesta. Luego se realizé un analisis exploratorio, que permite
obtener indicadores de fiabilidad, asi como las componentes principales y los
factores que explican la opinion de los trabajadores con respecto al servicio

recibido

IV.2 Anédlisis Factorial

Se realizd un analisis factorial exploratorio de las variables estudiadas
para poder determinar cuales eran las variable latentes y también poder
determinar la estructura subyacente de los datos obtenidos a través del
instrumento; es decir, que determina cuales eran los aspectos o dimensiones
en los que se puede definir la satisfaccion del trabajador, y que constituira los

distintos bloques del cuestionario final.

IV.2 1 Matriz de Correlaciones

Para verificar la viabilidad del andlisis factorial, se determino la matriz
de correlaciones, cuyos elementos son las correlaciones entre pares de
variables estimadas a partir del modelo factorial.

El determinante de la matriz de correlaciones del modelo es
aproximadamente 0,000. Este valor por ser muy bajo indica que las
intercorrelaciones entre las variables son altas e dependientes. Por lo cual
se puede continuar con el estudio de analisis de factores.

IV.2.2 Test de Kaiser — Meyer — Olkin (KMO)
El resultado arrojado por el programa estadistico SPSS 13.0. Indica
que el KMO es 0.716, lo que quiere decir que los resultados son aceptables

al realizar el analisis factorial.
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IV.2.3 Matriz de Comunalidades

A continuacion se muestra la tabla con las Comunalidades, las cuales
representan el porcentaje (%) de la varianza de un item que explica el
modelo factorial formado por el resto de items. En caso de ser menor de 0,3

habria que excluir el item del modelo.

Tabla 5. Método de Extraccion: Andlisis de Componentes Principales

VAR00001 1,000 813
VAR00002 1,000 869
VAR00003 1,000 856
VAR00004 1,000 777
VAR00005 1,000 665
VAR00006 1,000 725
VAR00007 1,000 781
VAR00008 1,000 713
VAR00009 1,000 772
VAR00010 1,000 678
VAR00011 1,000 690
VAR00012 1,000 855
VAR00013 1,000 726
VAR00014 1,000 772
VAR00015 1,000 844
VAR00016 1,000 778
VAR00017 1,000 711
VAR00018 1,000 661
VAR00019 1,000 696
VAR00020 1,000 826
VAR00021 1,000 853
VAR00022 1,000 704
VAR00023 1,000 671

Fuente: SPSS 13.0
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Tal como se puede observar en la tabla 6, todos los valores obtenidos
son mayores que 0.3, razon por la cual no es necesario excluir ninguna de

las variables propuestas.

IV.2.4 Autovalor y Varianza Total

De acuerdo con Hair (1999), el Autovalor es una medida de la cantidad
de varianza contenida en la matriz de correlacion de tal forma que la suma de
los autovalores sea igual al nimero de variables. Este valor orienta acerca
del niumero de factores o componentes que conforman un cuestionario. Para

este estudio se presentd los siguientes valores.
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Tabla 6. Autovalores y Varianza Total

8 0.823 3.576 79.390
9 0.759 3.299 82.689
10 0.573 2.492 85.181
1 0.552 2.401 87.582
12 0.480 2.088 89.670
13 0.432 1.878 91.548
14 0.395 1.717 93.265
15 0.302 1.315 94.580
16 0.280 1.217 95.797
17 0.244 1.059 96.856
18 0.211 0.919 97.776
19 0.181 0.787 98.562
20 0.120 0.522 99.084
21 0.102 0.442 99.527
22 0.056 0.242 99.769
23 0.053 0.231 100.000

Método de Extraccion: Andlisis de Componente Principal
Fuente: SPSS 13.0

Una vez estandarizada la matriz de datos las variables que entraran
en estudios serdn aquellas donde su suma sea mayor que uno, en el
instrumento planteado, segun la tabla 6, se pueden apreciar que 7 de las
variables evaluadas presentaron autovalores mayores que 1, el instrumento

final deberia de estar conformado por 7 dimensiones o valores ya que estos
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son los que explicarian la mayor parte de la variabilidad de la poblacion. Esto
corresponde a lo que se habia propuesto inicialmente en el instrumento ya
que el mismo contaba con 7 dimensiones propuestas. Segun la tabla 6 estos

sietes factores explican el 75,8 % de la varianza total del modelo evaluado.

IV.2.3.1 Gréfica de Extraccién de Factores.

El grafico de extraccion de factores, fue propuesto por Cattell (1965
a,b), bajo el nombre de Scree Plot, el cual segun Hair (1999) es util para
tener una vision grafica del numero de factores determinados por los valores
propios (autovalores) mayores que 1, quedado corroborado el criterio de
contraste de caida; que ayuda a determinar el nimero 6ptimo de factores
gue pueden ser extraidos antes de que la varianza Unica empiece a dominar

la estructura de la varianza comun.

En la siguiente figura, se puede observar que empezando con el
primer factor, se puede realizar un trazo con inclinacion descendente y a
partir del octavo componente, este se va rectificando. De este modo, el
maximo numero de factores a extraer graficamente, coincide con la condicién

de extraer factores que tienen un valor propio mayor o igual a 1.
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Screet Plot

Autovalores

[ rrrr-rr-rr 1t t ° 1T T T T T T T"1I
12 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23

Numeros de componentes.

Figura 5. Gréfica tipo screet plot.
Fuente: SPSS 13.0.

Con el objetivo de reducir la dimensionalidad de las escalas utilizadas
en el cuestionario y, de esta manera, facilitar el analisis e interpretacion de
los datos con la menor pérdida de informacion posible, se utilizé el andlisis

factorial de componentes principales con rotacion Varimax.
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Tabla 7. Matriz de componentes rotada

VAR00022 ,786 ,285 ,071 ,145 ,149 234 ,105
VAR00020 544 171 ,382 ,317 ,027 -,263 ,152
VAR00005 742 244 ,096 ,167 ,176 ,176 -,124
VARO00008 ,646 -,209 ,430 ,155 -,065 -,063 ,187
VAR00001 ,830 ,185 112 -,083 ,154 ,239 ,060
VAR00018 ,657 481 ,000 -,006 ,191 ,031 -,066
VAR00013 ,190 ,558 ,168 -,022 -,092 -,107 -574
VARO00011 ,352 672 ,205 -,089 ,138 ,092 191
VAR00023 525 ,552 ,131 -,058 ,317 ,097 -,025
VAR00015 174 ,766 ,105 ,013 -,002 ,160 -,087
VAR00007 ,013 -,041 ,632 415 ,167 ,169 ,254
VAR00003 ,126 132 ,781 ,039 ,152 ,065 ,021
VAR00012 ,092 ,187 ,807 ,007 ,331 ,246 ,066
VAR00016 ,185 ,132 ,733 ,238 ,001 ,361 ,029
VAR00021 ,138 ,162 -,023 ,895 ,031 -,068 -,028
VAR00004 128 -,104 ,025 814 ,104 212 -,186
VARO00009 ,051 ,109 ,096 -,025 ,846 -,040 172
VARO00017 312 ,218 ,286 ,020 ,780 ,045 -,131
VAR00006 ,149 ,102 ,003 ,107 ,070 ,850 ,269
VAR00002 ,142 147 171 ,463 ,329 ,640 -,232
VAR00019 ,226 214 ,144 ,042 ,007 ,167 ,794
VAR00014 ,309 ,390 ,234 -,001 ,167 ,072 ,661
VAR00010 -,355 -,483 -,256 -,089 -,034 -,412 -,273

Método de Extraccion: Analisis de componentes principales. Método de Rotacion: Varimax.
La Rotacion converge en 9 iteraciones. Fuente: SPSS 13.0

Los 7 factores hallados explican el 75.813% de la varianza total del
modelo. El primer factor explica un 36.274% de la varianza total y 6 items
saturan este factor, ya que se obtienen valores de las cargas factoriales
correspondientes, mayores que 0,500. Este factor, evidencia el interés que
tienen los trabajadores por mostrar la grado de satisfaccion, el cual esti
determinado por Var00022 (Tu supervisor de inmediato responde con rapidez
ante preocupaciones sobre la seguridad en planta), Var00020 (Estas de

acuerdo con la calidad de servicio que se te presta como trabajador Ford),



Var00005(te han explicado los procedimientos, normas y los riesgos de
seguridad e higiene relacionado a tu trabajo), Var00008 (La superintendencia
apoya las decisiones tomadas por el grupo), Var00001 (Te sientes valorado
como trabajador Ford), Var00018 (Te sientes satisfecho con tu ambiente de
trabajo). Todas estas caracteristicas se pueden resumir en una dimensién o

constructo denominada “Satisfaccion”.

El segundo factor explica el 9.233% de la varianza total del modelo,
saturado por 4 items, el mismo estd conformado por Var0O0013 (son
motivados a discutir y resolver problemas en tu area de trabajo), Var00011
(Eres flexible ante los cambios de puestos de trabajo), Var00023 (Tu trabajo
permite que crezcas profesionalmente), Var00015 (Tu trabajo te permite
darle buen uso a tus conocimientos y habilidades), se muestra que dichas
variables tiene una relacién con respecto al mejoramiento y la disposicion de
resolver problemas en el &rea de trabajo, se les puede definir en su conjunto

como la “actitud del trabajador”.

En el caso del tercer factor, explica un 7.782% de la varianza total del
modelo y este cuenta con 4 items, Var00007 (Participas en las reuniones de
efectividad llevadas a cabo en la planta), Var0003 (Identificas oportunidades
de mejoras en los procesos y levantas el reporte de kaisen respectivo),
Var00012 (Cumples con los actos de comportamiento seguro), Var00016
(Eres capaz de desempefiar mas de una operacion en tu grupo/area). Este
grupo de items definen lo que seria responsabilidad.

El cuarto factor, representa el 6.839% de la varianza total del modelo.
Esta conformado por dos variables: Var00021 (En esta planta, las actividades
generales sobre tu proteccion, estan mejorando), Var00004 (Utilizan equipos

y tecnologias acorde a la exigencia de la produccion y seguridad),
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destacando la relevancia de la “Seguridad de la planta” que tienen los

trabajadores en trabajar en la planta ya que se sienten protegidos.

Para el quinto factor, se obtuvo un valor de 5.865%. Este contiene dos
items que destacan los “Recursos Disponibles” que tienen los trabajadores a
la hora de realizar los seguimientos de sus actividades. Las variables son los
siguientes: Var00009 (Los formatos de mejora y reportes, son complicados y
confusos), Var00017 (Cuentas con herramientas apropiadas para el manejo y

el seguimiento de las actividades llevadas dentro de planta).

Para el caso del sexto factor, el factor aporta un 5.071% de la varianza
total. Las variables que lo conforman son: Var00006 (Tu grupo cuenta con
alta responsabilidad en cuanto a seguridad, comunicacién, limpieza en el
area, mejoras continuas.); Var00002 (Cometes errores sin  asumir
responsabilidades). Mostrando que dichas variables tienen relacion con el
“Incertidumbre” que tienen los superintendente de cada éarea con los

trabajadores.

El ultimo factor tan solo aporta el 4.750% de la varianza total.
Desatacando que para los trabajadores de la planta de Ford, resulta
apreciable que: Var00019 (Tu supervisor demuestra tener personalidad,
experiencia y conocimiento), Var00014 (El chat de versatilidad esta en
condiciones de ensefar a tu comparfero de trabajo). Esto logra reflejar la
“Comunicacién” que existe entre los superintendente y los trabajadores, y al

relacion de comunicacion entre trabajador-trabajador.

En la tabla 7, se observa que la Var000010, no se puede asociar a

ninguno de las dimensiones o factores ya que todas sus cargas son
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negativas por ende son menores de 0.500, por esta razén se elimina dicha

variable, para la siguiente etapa de la investigacion.

IV.3. Redisefio de la Encuesta

De acuerdo con los resultados obtenidos al realizar el analisis de factores
exploratorio, se determino que la encuesta contendria la misma cantidad de
dimensiones, componentes o constructos pero estos fueron redefinidos al
obtener agrupaciones de variables diferentes a las planteadas inicialmente.
De esta manera, se inicio un proceso de mejora en el cuestionario,
corrigiendo la redaccion de ciertos items para adaptar el cuestionario al
lenguaje del trabajador. El redisefio del cuestionario se estructura en sietes
dimensiones que dan cavidad a un grupo de 22 items, el orden de los items

se altero a favor de evitar patrones de respuestas.

Las nuevas dimensiones con sus respectivas variables medibles

aparecen en la tabla 9.
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Tabla 8. Constructos y variables medibles del instrumento redisefiado.

Tu supervisor de inmediato responde con rapidez ante 21
preocupaciones sobre la seguridad en planta
Estas de acuerdo con la calidad de servicio que se te presta 16
. ., como trabajador Ford
Satisfaccion. Te han explicado los procedimientos, normas y los riesgos 22
de seguridad e higiene relacionado a tu trabajo
La superintendencia apoya las decisiones tomadas por el 19

grupo
Te sientes valorado como trabajador Ford 10
Te sientes satisfecho con tu ambiente de trabajo 4
Son motivados a discutir y resolver problemas en tu area de

Actitud. trabajo

Eres flexible ante los cambios de puestos de trabajo 11
Tu trabajo permite que crezcas profesionalmente. 6
Tu trabajo te permite darle buen uso a tus conocimientos y 13
habilidades
Participas en las reuniones de efectividad llevadas a cabo en 20
la planta.

Responsabilidad. Eres capaz de desempefiar mas de una operaciéon en tu 7
grupo/area

Identificas oportunidades de mejoras en los procesos y 17
levantas el reporte de kaisen respectivo
Cumples con los actos de comportamiento seguro 3
En esta planta, las actividades generales sobre tu proteccién, 15
estan mejorando

Seguridad. Utilizan equipos y tecnologias acorde a la exigencia de la 5
produccién y seguridad

Los formatos de mejora y reportes, son complicados y 8
Recursos confusos.
disponibles Cuenta§ con herramlgn_tas apropiadas para el manejo y el 18
' seguimiento de las actividades llevadas dentro de planta
Tu grupo cuenta con alta responsabilidad en cuanto a 14
Incertidumbre. segu_ridad, comunicacién, limpieza en el é&rea, mejoras
continuas
Cometes errores sin asumir responsabilidades 12

Comunicacion. tu supervisor demuestra tener personalidad, experiencia y 1
conocimiento y aporta valor a tu crecimiento profesional
Tu chat de versatilidad est4 en condiciones de ensefiar a tus 9
comparieros

Fuente: EI Autor
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Se aplicod la nueva encuesta (ver apéndice IlI) a 50 trabajadores
para corroborar si las nuevas dimensiones eran las que satisfacen a los
trabajadores de la planta de Ford Motor Venezuela. Se realizé el andlisis a
este nuevo grupo, y se puedo demostrar que el instrumento de medicién
(encuesta), si se correspondia con la distribucion propuesta. Por lo
anteriormente expuesto, se decidié continuar aplicando la encuesta al resto
de la poblacién hasta alcanzar un total de 250 trabajadores.

IV.3.1 Andlisis de Factores de la Encuesta Redisefiada

Como se puede observar el analisis pone de manifiesto la idoneidad
de la aplicacion, ya que la medida muestral de KMO es de 0.771,
confirmando la conveniencia de realizar el analisis factorial.

Se presenta a continuacion la tabla 9, donde el porcentaje de la
varianza explicada de cada factor representa un valor de 78.549 %, lo que
quiere decir que los siete factores obtenidos explican muy bien la variabilidad

de la poblacion.

Tabla 9. Autovalor y Varianza total de la nueva encuesta

1 5.615 34.412 34.412
2 2.296 9.982 44.394
3 2.022 8.791 53.185
4 1.792 7.789 60.975
5 1.542 6.705 67.680
6 1.367 5.942 73.622

Método de Extraccion: Analisis de Componentes Principales
Fuente: SPSS 13.0
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A partir del analisis de factores exploratorio, utilizando la rotacion

Varimax, se comprobé nuevamente que los factores obtenidos coinciden con

los propuestos. Esto quiere decir que estos son los factores o dimensiones

las cuales los trabajadores expresan su satisfaccion de sus necesidades para

el estudio presente.

Tabla 10. Rotaciéon de Factores de la nueva encuesta

VARO00021
VARO00019
VAR00022
VARO00016
VARO00010
VARO00004

VAR00003 114

VAR00020 145
VARO0007 ,301
VARO00017 223

VARO00011 304
VARO00013 407
VAR00006 -,191
VAR00002 185
VARO00015 138
VARO0005 ,397
VARO0001 ,051
VARO00009 312
VARO00008 1149
VAR00018 281
VAR00014 226
VARO00012 176

-,041
,109
,269
,132
,162
,133
,109
,310
,100
,147
,214
,128

,023
,493
,096
423
,003
,255
144
234

,191 ,229 ,143 ,251
273 ,208 -,278 ,334
-,180 ,360 ,146 ,410
,239 -,369 ,225 -,221
,139 ,167 ,169 ,219

-,025

-,193 ,210 ,021
,257 ,231 -,220
,140 ,361 ,029

-,175 ,180 -,028

-,183 ,212 -,186

-,040 172
,370
,107 ,070

463 329 762 233

,042 ,007 ,156
,450 224 ,072

Método de Extraccién: Andlisis de componentes principales. Método de Rotacion: Varimax.

La Rotacion converge en 9 iteraciones. Fuente: SPSS 13.0

Una vez analizadas los datos de la encuesta redisefiada, se comprobé

gue todas las variables estan asociadas a las dimensiones.

78



IV.3.2 Validacion del Instrumento

Se evaluara a través de tres aspectos: validez de contenido, validez de
criterio y validez de concepto. Para hallar la validez de contenido, la gerencia
de Ford Motor emitieron juicios acerca de la coherencia y claridad en la
redaccion del cuestionario aplicar, La validez relacionada con el criterio, se
explica en dos subcategorias: La validez concurrente y la validez de la
prediccion. La validez concurrente se utilizo el item percepciéon de la
satisfaccion laboral de los trabajadores de planta en Ford Motor Venezuela,
en el cual el primer grupo indica baja percepcion, mientras que el otro

corresponde a una alta percepcion.

Para determinar la validez concurrente se incluyo en la encuesta un
item que mide la percepcion de la satisfaccion laboral dentro de la planta,
dividiendo los encuestados en dos grupos segun la valoracion de este item,
se realizd6 una prueba U de Mann-Whitney, esta prueba no exige la
normalidad de los datos y es buena alternativa para probar la diferencia de
medias. Las hipotesis de la prueba son las siguientes:

Ho: Existe igualdad de medias en la percepcion de la satisfaccién laboral
ofrecida dentro de la planta.
Hi. No existe igualdad de medias en la percepcién de la satisfaccion laboral
ofrecida dentro de la planta.

En la tabla 11 se presenta los tamafios de los grupos, los promedios

de rangos y la suma de rangos del modelo propuesto, que sirve de punto de

partida para calcular los estadisticos de prueba.
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Tabla 11. Rangos para la prueba U de Mann- Whitney

Baja 128 104.09 11242,00
Alta 104 142.92 15261,00

Fuente: SPSS 13.0

Tabla 12. Resultados de la prueba U de Mann- Whitney

Mann-Whitney U 659,237 613,854
Wilcoxon W 13421,00 11242,00

z -0.1897 -4.523

P valor 0.000 0.000

Fuente: SPSS 13.0

En la Tabla 12 se muestra que los valores de Z son -0.1897 y -4,523,
gue representan la satisfaccion en el ambiente laboral y el resto de las
variables a evaluar, ambos con significacion menor a 0,01, lo que evidencia

estadisticamente el rechazo de la hipotesis de igualdad de medias.
Para la validez predictiva se evaluo la correlacion obtenida entre las
puntuaciones de los items del instrumento y el grado de satisfaccion de los

trabajadores de Ford. A continuacion, se presentan los resultados obtenidos:

Tabla 13. Andlisis de regresion lineal

1 0.827 0.639 0.624 1.09168

Fuente: SPSS 13.0
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r, es el coeficiente de correlacion multiple, representa la correlaciéon
lineal entre lo observado y los valores del modelo predictivo de la variable
dependiente, la cual en este caso este representada por la percepcion de la
satisfaccion laboral de los trabajadores. Mientras mayor es su valor, su

relacion es mas fuerte y el poder predictivo asciende.

El coeficiente de determinacién R?. Cuando sus valores son cercanos
a cero, indican que el modelo no se ajusta apropiadamente a la data. En la
presente, el modelo se ajusta bien a la data ya que su valor fue de 0.827,

por haberse obtenido un valor mas préximo a uno que a cero.

Tabla 14. Andlisis de Varianza (ANOVA).

Regresion 552.008 11 46.511 31.042 0.000
Residual 409.319 234 5.751
Total 961.327 245

Fuente: SPSS 13.0

Si el valor de significacién de la prueba F, en el ANOVA es pequefio
es decir menor que 0.050, se puede afirmar que la satisfaccion laboral de los
trabajadores de Ford Motor en planta, esta bien explicada por las variables
independientes seleccionadas. En el caso de la presente investigacion el
valor que arrojo fue de 0.000.

Se puede decir que de este modo, se comprueba que si existe una

relacion lineal entre las variables estudiadas y la satisfaccion laboral ofrecida
por Ford Motor.
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La validez de concepto o validez de constructo, permite comprobar si
el concepto que se desea medir es el que realmente esta midiendo la escala.
Dos medidas estadisticas de la validez de constructo son la validez
convergente y la validez discriminante. La validez convergente evalla si la
escala se correlaciona altamente con otras medidas disefiadas para medir el
mismo constructo (Cronin y Taylor, 1992). La evidencia de la validez
convergente se obtuvo mediante utilizacion del método de correlacion de
Spearman, donde se emplean los items correspondientes con la satisfaccion
y una de las variables que describen seguridad prestada a los trabajadores
de planta y asi obtener una perspectiva de como los trabajadores percibe la
satisfaccion laboral dentro de la planta de Ford Motor Venezuela.

Para ello, la tabla 15 muestra los coeficientes de correlaciones de

Spearman entre ambas variables:

Tabla 15. Resultados al aplicar el método de Spearman.

VARO00004 Correlation 1,000 0,526
Coefficient
Spearman’s rho P valor 0,000
N 250 250
Correlation 0,526 1,000
VARO00015 Coefficient
P valor 0,000
N 250 250

** | a correlacion es significativa a nivel de 0,01
Fuente: SPSS 13.0
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El coeficiente de correlacién obtenido y mostrado en la tabla 15 fue de
0.526, reflejando que existe una relacion significativa entre las variables,
debido a que el p-valor es menor a 0.01, lo cual confirma la validez

convergente del modelo.

La validez discriminante muestra la ausencia o el nivel bajo de
correlacion entre diferentes constructos que se supone son diferentes
(McDaniel et al. 1995).

Mediante el andlisis de correlaciones entre los constructos, se observo
que se mide la validez discriminante, puesto se comprob6é que en ninguna
correlacion tenia como valor uno (1), es decir, que ninguno de los items que
forman parte de las diferentes dimensiones aparecia en los otros, puesto sélo

determinan el concepto al que van asociados y no a ningun otro.

IvV.3.3 Fiabilidad

Para verificar la fiabilidad del instrumento se opt6 por seguir a George
y Mallery (1995) quienes indican que si el Alpha es mayor que 0,9, el
instrumento de medicidn es excelente; en el intervalo (0,9-0,8), el instrumento
es bueno; entre (0,8-0,7), el instrumento es aceptable; en el intervalo (0,7-
0,6), el instrumento es débil; entre (0,6-0,5), el instrumento es pobre; y si es
menor que 0,5, no es aceptable. Como el instrumento es multidimensional, lo

mas adecuado es medir la consistencia interna para cada dimension.
En la tabla 16 se muestra los resultados de los valores de Alfa de

Cronbach obtenidos es decir muestra las consistencias internas de las

variables que pertenecen a cada dimension.
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Tabla 16. Valores de Alfa de Cronbach.

VARO00021

VARO00019

1 VARO00022

VARO00016

VARO00010

VAR00004

0.791

VAR00003

VAR00020

2 VAR00007

VARO00017

0.739

VARO00011

VARO00013

3 VAR00006

VAR00002

0.758

4 VAR00015

VARO00005

0.732

5 VAR00001

VARO00009

0.688

6 VAR00008
VAR00018

0.670

7 VARO00014

VARO00012

0.684

Alfa de Cronbach Global = 0,8096

Fuente: SPSS 13.0

El valor resultante del andlisis de fiabilidad en la mayoria de las

dimensiones es aceptable, excepto en las tres Ultimas dimensiones la cual

sus resultados caen en el rango débil. Sin embargo el resultado del modelo

global entra en categoria bueno, lo que indica que el instrumento es

confiable.
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CAPITULO VI

Interpretacion de los resultados vy

propuestas de mejoras

“la ciencia, a pesar de sus progresos increibles,
no puede ni podra nunca explicarlo todo. Cada
vez ganara nuevas zonas a lo que hoy parece
inexplicable, pero las rayas fronterizas del saber,
por muy lejos que se eleven, tendran siempre
delante un infinito mundo de misterio.”

Gregorio Marafon, (1887-1960)
Matematico Estadounidense.




CAPITULO VI. INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS Y
PROPUESTAS DE MEJORAS

En este capitulo se exponen la interpretacién basada en los resultados
obtenidos para establecer propuestas de mejoras con el analisis exhaustivos
del estudio de la satisfaccion laboral realizado dentro de la planta, y se utilizo
la herramienta DOFA para establecer tales propuestas y planes de accion en

pro de mejorar la satisfaccion dentro de la planta de Ford Motor.

V.I.1 Percepcion de las variables asociadas a la satisfaccién

laboral en la planta Ford Motor

El promedio de las puntuaciones o valores asignados por los
trabajadores a cada indicador y las cargas obtenidas segun el modelo
propuesto, entre cada variable latente y cada una de sus correspondientes

variables medibles, se presenta a continuacion

Este me permite conocer cual variable o dimension esta mejor
relacionada con la satisfaccidon laboral y cual variable esta en prioridad de
mejorar para ofrecer una satisfaccion laboral efectiva que cumpla con los

lineamientos de la empresa.
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Tabla 26. Promedios y cargas obtenidas para realizar las estimaciones de las

puntuaciones asociadas a cada Variable Latente.

4.15 0.326

4.32 0.576

3.68 0.298

Satisfaccion 3.79 0.419
4.58 0.669

4.76 0.864

3.71 0.350

Actitud 411 0.414
3.09 0.344

4.98 0.487

3.54 0.431

4.13 0.589

Compromiso percibido 3.82 0.427
4.60 0.428

Seguridad 4.53 0.818
3.90 0.652

Recursos Disponibles 3.65 0.285
3.21 0.422

Incertidumbre 3.62 0.625
3.22 0.480

Comunicacion 4.10 0.439
3.63 0.511

percepcién 4.36 1.000

Fuente: Smart PLS.
La estimacion de los valores de las puntuaciones de cada constructo

asociado, se realiza por medio de un promedio ponderado por las

correlaciones anteriormente mencionadas. Cada variable es organizada por
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medio su puntuacion de mayor a menor especificando que el que tiene
mayor puntuacion indica que es lo que mejor percibe el trabajador en la
planta de Ford. De esta forma, se pueden establecer prioridades para asi

tomar acciones en cada caso para atender las oportunidades de mejoras.

A continuacion se presenta la tabla con las puntuaciones estimadas para

cada variable latente, que fue calculada por medio:

Variable Latente ;= Y promedio de valores asignados * cargas

> promedio de valores asignados

Tabla 27. Puntuaciones estimadas para cada Variable Latente

Satisfaccion 4.34
Seguridad 4.25
Actitud 4.06
Cooperacion 4.03
Comunicacion 3.84
Recursos disponibles 3.48
Incertidumbre 3.44
Percepcion 4.36

Fuente: Smart PLS.

En relacion a la satisfaccion la satisfaccion laboral, la dimension mas
importante de las sietes resultantes del andlisis es la “satisfaccion” con una
puntuacion con una puntuacion de 4.34, el objetivo siguiente sera comparar
estas puntuaciones estimadas para cada variable latente con los promedios

estimados por los trabajadores, con el fin de analizar si existe 0 no relacion
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entre ellas, y asi poder conocer si las dimensiones son realmente clasificadas
en un orden de prioridades en escala de importancia en cuanto a la

satisfaccion propia de los trabajadores.

En la tabla 27, se presentan el promedio de los resultados estimado

de la encueta realizada al trabajador.

Tabla 27. Puntuaciones estimadas para cada Variable Latente

Satisfaccion 4.30
Seguridad 3.99
Actitud 4.17
Cooperacion 4.39
Comunicacion 3.76
Recursos disponibles 3.52
Incertidumbre 3.9
Percepcion 4.41

Fuente : el Autor.

Se percibe que los trabajadores manifiesta que existe cooperacién
entre ellos y que si se sienten satisfechos, con el su ambiente de trabajo,
seguido por el constructo “Satisfaccién”, indicando de una u otra forma los
trabajadores captan realmente aspectos tan importante como lo es esta
dimension. A partir de estos resultado obtenido, se puede pensar que la
satisfaccion laboral debe ser mejorada principalmente en los aspectos
mencionados en el parrafo anterior, ya que de acuerdo a la percepcion de los
trabajadores de planta, la satisfaccion laboral es de buena calidad pero tiene
oportunidades de mejora en los aspectos relacionados con los recursos
disponibles, incertidumbre, cuya dimension abarca la seguridad,
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comunicacién y mejoras continuas., no existe grandes diferencias entre los
resultados emitidos por cada dimensién, teniendo presente que el estudio se
realizo solo al 19,50% de la poblacion total pero que de acuerdo a la
evaluacion del modelo de medida, la fiabilidad Individual de los items se
demostré que existe ausencia de colinealidad tanto para los indicadores
formativos como para los indicadores reflectivos, hay consistencia interna de
los constructos ya que el Alfa de Cronbach fue de 0.809, con respecto a la
validez discriminante de los constructos se puede interpretar que el
cuestionario discrimina adecuadamente entre la causa propuesta y el efecto
en el constructo debido que los valores fueron superiores a 0,5, en cuanto a
la evaluacién del modelo estructural segun los resultados observados de la
varianza explicada de las variables dependientes y la evaluacion y contraste
de las hipétesis reflejan que el modelo propuesto tiene caracter predictivo y
es confiable, la calidad global del modelo propuesto es de calidad debido que
la bondad de ajuste fue de 0.448.

A fin de garantizar las propuestas, a continuacion se dard a conocer

los elementos que lo hacen factible:

e Factibilidad Institucional: se encuentra expresada en la voluntad y
disposicion de la gerencia de la empresa para implementar la

propuesta.

e Factibilidad Técnica Operativa: se hace presente mediante la
receptividad de los empleados de implementar las estrategias con el
apoyo logistico y técnico por parte de los entes que dirigen la

institucion.
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e Factibilidad social: esta corresponde con los beneficios aportados
por la empresa y empleados a partir de un efectivo proceso de servicio

y satisfaccion laboral.

V1.2 ANALISIS SITUACIONAL “MATRIZ DOFA”

A través del analisis DOFA, se permitira resaltar las estrategias en donde
la empresa logre obtener beneficios de sus fortalezas, utilizando a tiempo
sus oportunidades, prevenir el efecto de sus debilidades y evitar o reducir el

impacto de las amenazas

Al interpretar el modelo propuesto se buscara hacer una revision,
buscando detectar deficiencias y errores de operacion que limiten sus
posibilidades de desarrollo exitoso:

VI.2.1 Analisis Internos

El andlisis interno permitié identificar las fuerzas centrales de Ford y

determinar lo que debe mejorarse.

VI.2.1.2 Fortalezas

e EI personal cuenta con el apoyo de la gerencia a la hora de tomar
decisiones.

e Los trabajadores tienen sentido de pertenencia arraigado con la
empresa y se encuentran capacitados para cualquier funcién dentro de
su area de trabajo.

e Los trabajadores no sienten que exista trato preferencial con sus

compaferos de trabajo.
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e Los trabajadores son remunerados una vez al afio con un cupo del
automovil de su preferencia, ensamblado en la misma.

e La supervision inmediata dentro de la planta responde con rapidez
ante las problematicas del dia a dia en la misma

e Las estrategias comunicacionales con las que cuenta la planta le
permite tener cierta flexibilidad y facilidad en el contacto personal entre
supervisores y trabajadores, lo que es altamente beneficioso, pues su
finalidad es prestar el mejor servicio posible y lograr con ello una plena

satisfaccidn en sus clientes.

VI.2.1.3 Debilidades

Burocracia en los trdmites, que entorpecen que la prestacién en
algunos servicios y no permite que sea rapido y eficiente.

e Los trabajadores no estan completamente satisfechos con las
herramientas de trabajos.

e Un 40% de los trabajadores son los que participan en las reuniones de
efectividad llevadas dentro de la planta, reuniones que son efectuadas
todos los miércoles a primera hora de la jornada.

e Poca organizacion para el manejo de la empresa y el personal en

general.

VI.2.2 Analisis externo

El analisis externo ayudo a identificar las oportunidades y amenazas
del medio en que se desenvuelve la empresa, esto implica las fuerzas que se
deben aprovechar para el desarrollo y los cambios que pueden afectar el
mismo En cuanto a las oportunidades se puede decir que son las realidades

o tendencias entorno al servicio que presta Ford como ente organizacional
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qgue en forma significativa podrian beneficiar en un futuro a la mejora y logro

de metas del mismo. A continuacion se muestra algunas de las

oportunidades y amenazas presentes:

VI.2.2.1 Oportunidades

Bono de productividad debido al aumento sostenido en ventas de
automoviles.

Implementacion de nuevas técnicas de trabajo que permitan explotar
eficazmente las fortalezas del trabajador.

El contar en el pais, con profesionales capacitados puede llegar hacer un
punto de apoyo, con las que pudieran incrementarse y desarrollarse
convenios para formacion del personal que busquen impulsar los

enfoques modernos relacionados a la gestion de servicio.

VI1.2.2.2 Amenazas

Los recursos disponibles en la planta Ford presenta deficiencias en
cuanto a las tecnologias implementadas ya que sus recursos estan
basado en maquinarias y herramientas en su mayoria no estandarizadas,
esto hace que se vea reflejado un punto desfavorable en cuanto a sus
competidores mas cercanos.

Falta de definicion de la cultura de servicio.

Situacion socio-politica del pais.

El control de cambio influye en la adquisicidbn de materiales y con la alta
demanda que se ha tenido en los ultimos meses debido al auge de
compra de vehiculo, aunado a los altos costos y fletes de los traslados de
la materia prima, la empresa ha reducido nomina en un 2% y se ha visto
en la necesidad de no contratar al personal de forma fija sino

temporalmente.
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Tabla 28. Analisis DOFA

e Aumento sostenido en ventas de automoviles,

debido a la paralizacion de los mercados

competidores, facilitando a la empresa mejorar

sus ventas y sus ganancias, por lo que en el

mes de Julio a Septiembre los trabajadores de

planta recibieron un bono de productividad.

e Implementacién de nuevas

técnicas que

permitan explotar eficazmente las fortalezas de

la empresa.

e EI

contar en el pais, con profesionales

capacitados puede llegar hacer un punto de

apoyo y, que busquen impulsar los enfoques

modernos

relacionados a la gestion de

servicio.

FORTALEZAS

El personal cuenta con una apariencia
adecuada e impecable.

Sentido de pertenencia arraigado con la
empresa.

Los trabajadores no sienten que exista

trato preferencial con algunos trabajadores de

dicha area o grupo.

Los trabajadores son remunerados una vez

al afio con un cupo del automovil de su preferencia,

ensamblado en la misma, el costo del vehiculo es

aproximadamente el costo de fabricacion.

e La planta Ford presenta deficiencias en

cuanto a las tecnologias
implementadas ya que Sus recursos
disponibles estan basado en
magquinarias y herramientas en su
mayoria no estandarizadas, esto hace
se vea reflejado un

que punto

desfavorable en cuanto a sus
competidores mas cercanos.

e Falta de definicion de la cultura de
servicio.

e  Situacidn socio-politica del pais.

DEBILIDADES

e Burocracia en los tramites, que

entorpecen que la prestacion del
servicio y no permite que sea rapido y
eficiente.

e Cantidad insuficiente de analistas que
atienden las quejas e inquietudes de
los trabajadores.

e Desconocimiento de las necesidades

del trabajador.

de

diferentes grupos de planta, no les

e |La comunicacién dentro los

permite tener flexibilidad en ideas.

Fuente: El Autor.

114



Esté andlisis dara un acercamiento a la siguiente formulacion de estrategias:

Tabla 29. Estrategias del Andlisis DOFA

e Promover mejores seguros, para la

proteccion de los trabajadores e

implementar mejores  sistemas de

seguridad en la planta.

o Desarrollar mejores innovaciones en la
tecnologia, debido que su demanda ha
aumentado en los Ultimos tiempos,
proyectandose la importancia que tiene
para la empresa la imagen de sus
productos y de sus trabajadores, enfocada

a un menor nivel de servicio.

Amenazas

e Elaborar planes de control vy
prevencién dentro de cada grupo de

planta.

e Establecer programas de rotaciones
de puestos de trabajo dentro del mismo
grupo o area para que asi el trabajador
puede ser versatil y pueda adquirir todos
los conocimientos, aprendiendo tareas y
labores no rutinarias. Promover la posible
rotacién del personal o una reduccion en
las horas de trabajos para lograr mejoras
en el clima laboral, a lo largo de la

jornada establecida.

e Aplicar un sistema que genere una
comunicacion rapida y flexible en los

trabajadores.

o Establecer programas de establezca un
mejor servicio dentro de la planta, un
programa que genere reportes detallados
de cada uno los descontentos ocurridos en

la misma.

e Rotaciones de los superintendentes por

las distintas areas de la planta.

e Realizar periddicamente estudios que
ayuden a monitorear los factores mas
influyentes en la satisfaccion de los

trabajadores.

e Promover cursos de capacitacion y

aprendizaje dentro y fuera de la empresa.

e Buscar soluciones como la
adquisicién de nuevas maquinarias, para
obtener mejores resultados en la calidad
del producto y evitar descontento en los

trabajadores.

Fuente: El Autor.
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A continuacidbn se presentan las estrategias fundamentales que ha
consideracion de la gerencia son de vital importancia en el momento de la

ejecucion de la propuesta:

1. Reconocer la labor de cada empleado realizada dentro de la

organizacion, para asi crear un clima competitivo y exigente.

2. Brindar a los empleados un mejor clima organizacional.

3. Crear incentivos que mejorar la percepcion de la empleados y logren

un mejoramiento continuo.

4. Tratar en la medida de lo posible, que se cree un departamento de

satisfaccion del que ayuden a coordinar el bienestar del empleado.
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CAPITULOV

Propuesta del Modelo de

Ecuaciones Estructurales

“Las ciencias no tratan de explicar, incluso
apenas tratan de interpretar, construyen modelos
principalmente. Por modelo, se entiende una
construccion matematica que, con la adicidon de
ciertas interpretaciones verbales, describe los
fendmenos observados. La justificacion de tal
construccion matematica es solo y precisamente
que se espera que funcione.”

John von Neuman, (1903-1957)
Matematico Estadounidense.




CAPITULO V PROPUESTA DEL MODELO DE ECUACIONES
ESTRUCTURALES

V.1 Modelo De Ecuaciones Estructurales

Se propone el modelaje de ecuaciones estructurales a fin de evaluar
las relaciones entre los constructos y el poder predictivo del modelo de
investigacion por medio de la técnica PLS path modeling, el cual tiene como
caracteristica fundamental el poder crear un analisis factorial entre variables
manifiestas y variables latentes (Cepeda y Roldan, 2004) que representan
las hipotesis a ser examinadas y probadas. La meta fue determinar si el
modelo de investigacion era consistente con el conjunto de datos obtenidos,

para producir las asociaciones entre los distintos constructos.

Se inicia el estudio proponiendo un primer modelo de ecuaciones
estructurales, construido a partir de posibles relaciones légicas entre los
constructos, considerando las informaciones previamente recopilada en las
primeras etapa del estudio presente, vaciando toda esta informacion en los
softwares SmartPls 2.0 y Xlstat 2009 para obtener la solucién del modelo
lineal multiecuacional y analizar sus propiedades estadisticas, en caso de no
cumplirse algunos de los requisitos estadisticos debe aplicarse
modificaciones al modelo planeado hasta obtener un modelo definitivo que

cumpla con todos los requisitos estadisticos.

Para la aprobacion de un modelo es necesario que la primera fase sea
fiable y valida y para la segunda fase, el modelo debe tener un alto poder
predictivo y deben aceptarse cada una de las hipotesis planteadas.

Aplicando estas fases al caso en estudio en las primeras dos iteraciones
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propuestas, los modelos lograron pasar la primera fase, sin embargo al llegar
a la segunda fase los modelos presentaron un bajo poder predictivo razén
por la cual fueron descartados. Continuando con este proceso en las seis
interacciones subsiguientes se obtuvieron mejores propiedades aprobando la
primera fase y alcanzando un alto poder predictivo, pero no se lograron
cumplir todas las hipétesis planteadas. Por Udltimo se propusieron tres
modelos adicionales, encontrando que el Ultimo de ellos resulté ser fiable,
valido, con alto poder predictivo, una aceptada consistencia entre sus
constructos y donde se aceptaron todas las hipétesis planteadas, razon por

lo cual fue seleccionado como modelo final.

En el modelo final se aprecia que estd conformado por siete
dimensiones (Satisfaccion, actitud, compromiso percibido, seguridad,
recursos disponibles, incertidumbre, comunicacion) que de una manera u

otra influyen en la percepcion de la calidad de servicio en los trabajadores.

A continuacién en la siguiente figura se muestra la representacion

grafica del Modelo predictivo de ecuaciones estructurales final:
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V.1.1 FASE I: Evaluacién Del Modelo De Medida

En esta fase se comprobo la validez y fiabilidad de las variables

latentes del modelo estructural, tal como se explica a continuacion:

V.1.1.1 Fiabilidad Individual De Los items

Para la evaluacion de la fiabilidad de los items, se determino el tipo de
items en cada caso, es decir, se diferencio los indicadores formativos de los
reflectivos, de este modo se encontré que el modelo esta definido por seis
constructos con indicadores reflectivos es decir son el “reflejo” de su variable
latente, y un constructo formativo, es decir, “forman” a su respectiva variable

latente.

e Indicadores Formativos

Las medidas formativas son items que causan los constructos bajo el
estudio (Bollen, 1994). Se evalu6 la fiabilidad individual de los items en
constructos formativos, analizado sus pesos y verificando que los VIF sean
inferiores a 5 en cada caso, dando prueba de la ausencia de colinealidad

entre los constructos formativos (véase 111.5.1.1.1)

La tabla 17 muestra la evaluacion de la confiabilidad individual del peso

para estos indicadores.
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Tabla 17. Fiabilidad Individual de los Indicadores Formativos

VARO00003 0.376 1.829

Compromiso VAR00020 0.609 2.167
percibido

VARO0007 0.294 1.854

VARO00017 0.417 1.521

Fuente: XLSTAT 2009.

En la tabla 17, se puede observar que el indicador de tipo formativo
presenta un VIF inferior a 5,00. Para poder finalizar la fase de analisis de
fiabilidad individual de los items de caracter formativo se tuvo que comprobar

si existia la ausencia de colinealidad entre los resultados.

e Indicadores Reflectivos

Los constructos con indicadores reflectivos generalmente se les ha
llamado variables dependientes, para La fiabilidad individual de los items de
constructos reflectivos su evaluacién se inicio con la verificacion de las
cargas, examinando que los valores de la misma fueran mayores a 0,55 (ver
[11.5.1.1.1), confirmando que cada uno de los items forman parte de sus
constructos correspondientes. En la siguiente tabla se muestra el valor de las

cargas correspondientes de cada constructo:
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Tabla 18. Fiabilidad Individual de los items de Caracter Reflectivos

VAR00021 0.639

VARO00004 0.741

VARO00016 0.792

Satisfaccion VAR00022 0.668
VARO00010 0.713

VARO00019 0.788

VARO00011 0.752

Actitud VARO00013 0.648
VARO00006 0.783

VARO00002 0.725

Comunicacion VAR00001 0.789
VARO0009 0.786

Seguridad VAR00015 0.752
VAR00005 0.781

Recursos disponibles VAR00008 0.741
VAR00018 0.756

Incertidumbre VARO00012 0.642
VAR00014 0.616

Fuente: XLSTAT 2009.
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V.1.1.2 Fiabilidad De Los Constructos

Los valores de Alpha de Cronbach de los constructos de caracter

reflectivos se muestran a continuacion.

Tabla 19. Fiabilidad de los constructos.

Satisfaccion 0.762
Actitud 0.735
Comunicacion 0.701
Seguridad 0.766
Recursos Disponible 0.748
Incertidumbre 0.629

Fuente: XLSTAT 2009

De acuerdo con lo establecido en el punto 111.5.1.1.2 se comprobd la
consistencia interna debido que los valores superaron el requerimiento
minimo de Alpha de Cronbach dando como resultado valores mayores o
superiores a 0,7.

V.1.1.3 Validez Convergente De Los Constructos

Todos los constructos de este modelo superan el test de la validez
convergente porque los valores del AVE obtenidos son superiores a 0,5,

demostrandose asi que mas del 50% de la varianza de los constructos es

debida a sus indicadores.
Tabla 20. Validez convergente, (AVE)

Satisfaccion 0.6233
Comunicacion 0.6015
Actitud 0.5782
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V.1.1.4 Validez Discriminante de los Constructos

La validez discriminante indica el grado en el cual un constructo dado
es diferente de otras variables latentes (Sanchez-Franco y Roldan, 2005).
Para evaluar la validez discriminante, la raiz cuadrada de AVE debe ser
mayor que la varianza compartida entre el constructo latente y otros latentes
en el modelo para cumplir con este requisito. Por esta razon se examina esta
validez mostrada en la tabla 21, indicando que todas las variables satisfacen
esta condicion; en otras palabras, el cuestionario discrimina adecuadamente
entre la causa propuesta y el efecto en el constructo. La varianza compartida
(las correlaciones al cuadrado) es menos que el monto de la varianza
extraida por los indicadores que miden el constructos. Es decir, el constructo
fue correlacionado mas altamente con sus indicadores que con otro de esta

misma indole en el modelo.

Tabla 21. Validez discriminante de los constructos.

ACTITUD 0,6852

0,4121 0.4063
SEGURIDAD

COMPROMISO 0,3892 0,3152 Na
RECURSOS 0,200 0,0947 0,113 0.210
INCERTIDUMBRE 0,3589 0,2258 0,8593 -0,1875 0.126
PERCEP 0,4216 0,1322 0,1846 -0,1666 0,6632 1
SATISFAC 0,4087 0,1689 0,1269 -0,1987 0,6153 0,782 0.7203
COMUNICACION
0,4321 0,2128 0,1523 0,2728 0,5954 0,4618 0,2124 0.5711

Fuente: SmartPLS 2.0

93



V.1.2 FASE Il: Evaluacién del Modelo Estructural

El andlisis del modelo estructural incluye la estimacion de los coeficientes
path (carga y significancia), la cual indica la fuerza de las relaciones entre las
variables dependiente e independientes (el valor de R? debe ser mayor a 0.2
para que el constructo se considere aceptable), también indica el poder
predictivo del modelo y los valores deben ser interpretados de la misma
manera como se lleva a cabo en el analisis de regresion (Sellin, 1195). Los
coeficientes path deben ser significantes y directamente consistentes con las

expectaciones.

V.1.2.2 Varianza Explicada de las Variables Dependientes

Luego de aprobar la primera fase se procedio a verificar el poder predictivo
del modelo R2y Q2. La tabla 22, manifiesta la varianza explicada y Q? de los

resultados obtenidos.

Tabla 22. Varianza Explicada y Redundancia

Satisfaccion 0.539 0.1289
Percepcion 0.466 0.1715
Comunicacion 0.332 0.0431
Seguridad 0.394 0.1992
Compromiso 0.411 0.0785

Fuente: SmartPLS 2.0

En la tabla 22, se observa que los valores de R? son mayores que 0,1
lo cual significa que las variables enddgenas son consideradas aceptables
(véase 111.5.1.2.1) asi como también se obtiene valores de Q2 son mayor que
0.0, por lo tanto el modelo presente se acepta y tiene caracter predictivo.
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V.1.2.3 Planteamiento de las Hipotesis

H1l: La Seguridad esta directa y positivamente relacionada con la

Satisfaccion del trabajador.

H2: La Satisfaccion esta directa y positivamente relacionada con el

Compromiso percibido.

H3: La Comunicacion esta directa y positivamente relacionada con la

Satisfaccion del trabajador.

H4: La Incertidumbre esta directa y positivamente relacionada con la

Comunicacion en planta.

H5: La Actitud esta directa y positivamente relacionada con la Percepcion del

trabajador.

H6: La Percepcion esta directa y positivamente relacionada con el

Compromiso percibido.

H7: La Percepcidon esta directa y positivamente relacionada con la

Satisfaccion del trabajador.

H8: La Actitud esta directa y positivamente relacionada con el compromiso

percibido.

H9: La Percepcion esta directa y positivamente relacionada con la Seguridad
del trabajador.

H10: La Comunicacién esta directa y positivamente relacionada con la

Percepcion.

H11: La Actitud esta directa y positivamente relacionada con la

Comunicacion.
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H12: Los Recursos disponibles esta directa y positivamente relacionada con

la Comunicacion.
V.1.2.4 Contraste y Evaluacion de las Hipodtesis

Para este analisis de fortaleza de las hipotesis, Se ejecutd la técnica no
paramétrica de remuestreo Bootstrap, realizada a un nivel de confianza del
95%. Para ello, generamos 250 submuestras para estimar la significacion de
los coeficientes path o pesos estandarizados (), mediante el empleo de una
distribucion t de Student de dos colas y 249 grados de libertad (n — 1, donde

n representa el nUmero de submuestras)

Tabla 23. Resultados del modelo estructural

H1: Seguridad ------ > Satisfaccion  0,252*** 7,925 Aceptada
H2: Satisfaccion ---> Compromiso  0,263* 2,003 Aceptada
H3:Comunicacién--> Satisfacciéon  0,219** 2,577 Aceptada
H4: Incertidumb--> Comunicacién  0,144* 1,821 Aceptada
H5: Actitud  -------- > Percepcién  0,226** 3,338 Aceptada
H6: Percepcion ---> Compromiso  0,470*** 4,876 Aceptada
H7: Percepcién----> Satisfaccion 0,698*** 12,261 Aceptada
H8: Actitud ------- > Compromiso  0,267** 3,556 Aceptada
H9: Percepcién----> Seguridad 0,391 *** 5,264 Aceptada
H10: comunicacion -->percepcion  0,282*** 4,147 Aceptada
H11: Actitud------ > Comunicaciéon  0,159* 2,319 Aceptada
H12: Recursos --->Comunicacién  0,175** 2,861 Aceptada

Fuente: XLSTAT 2009, SmartPLS 2.0

* p<0,05 ** p<0,01 ** n<0,001
t(0,05;249) = 1,9695 1(0,01;249) = 2,5957  1(0,001;249) = 3,300
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Condiciones:

Cuando el valor t obtenido mediante la técnica Bootstrap supera el valor t de Student
t(0,05;249) = 1,9695, la hipotesis queda aceptada con un 95% de significacion (*).
Cuando el valor t obtenido mediante la técnica Bootstrap supera el valor t de Student
t(0,01;249) = 2,5957, la hipdtesis queda aceptada con un 99% de significacion (**).
Cuando el valor t obtenido mediante la técnica Bootstrap supera el valor t de Student
t(0,001;249) = 3,300 la hipotesis queda aceptada con un 99,9% de significacion (***)

En la tabla 23, se presentan los coeficientes los cuales indican que
existe un fuerte grado de asociacion entre las variables dependientes e
independientes. Luego se comparo los valores de t de student tedrico con
los valores de t obtenidos mediante la técnica Bootstrap arrojados del
Xlstat 2009, se tomo en cuenta las condiciones anteriores y a partir de
estos niveles, se obtuvo la significacion de los caminos estructurales,

determinando la aceptacién de todas las hipétesis planteadas.

A continuacion se muestran el contraste y las evaluaciones de las

hipétesis planteadas:

H1: La Seguridad esta directa y positivamente relacionada con la
Satisfaccion del trabajador

Aceptada. Su coeficiente path (B) hacia el factor del 0.252 vy al
significancia del 7.925 (p<0.001) verifican esta situacion; queda claro, que
la satisfaccidon esta relacionado con los aspectos de seguridad porque de

ella depende que los trabajadores se sientan satisfechos.

H2: La Satisfaccién esta directa y positivamente relacionada con el

Compromiso percibido.
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Aceptada. Con un coeficiente de path estandarizado de 0.263 y la
significancia de 2.003 (P<0.05) verifican su relacion positiva. Es decir, la
satisfaccion tiene influencia en los compromisos percibidos por los
trabajadores en la planta, se da particularmente por el hecho que cuando
existe una satisfaccion en el ambito laboral los trabajadores se

comprometen en las aplicaciones de sus actividades de trabajo.

H3: La Comunicacién esta directa y positivamente relacionada con la

Satisfaccion del trabajador.

Aceptada. EI B del 0.219 y la significancia del 2.577 (p<0.05) esté la relacion
de una comunicacién efectiva para lograr el bienestar y la satisfaccion del

trabajador.

H4: La Incertidumbre esta directa y positivamente relacionada con la

Comunicacién en planta.

Aceptada. Su bajo nivel de coeficiente path (B) de 0.144 vy al significancia
del 1.821 (p<0.001), permiten decir que se acepta esta hipotesis, los
trabajadores consideran aunque no significativamente que la comunicacién

es elemental para evitar incertidumbre dentro de la planta.

H5: La Actitud esta directa y positivamente relacionada con la Percepcion

del trabajador.

Aceptada. Viene confirmado por su B del 0.226 y con 99% significancia
aceptable. Esta situacion indica que mientras mejor sea la actitud del

trabajador, mejor es la percepcion de la calidad de servicios.
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H6: La Percepcion esta directa y positivamente relacionada con el

compromiso percibido.

Aceptada. Con un B del 0.470 hacia el factor del compromiso percibido y una
significancia del 4.876 (p<0.001) indican que esta hipoétesis es bien vista por
los trabajadores; quienes consideran que su aceptacion recaeria
principalmente en su inclusién dentro de la percepcion de la satisfaccion
laboral de los trabajadores, para que consideren sus compromisos con el

equipo de trabajo.

H7: La Percepciéon esta directa y positivamente relacionada con la

Satisfaccion del trabajador.

Aceptada. Su coeficiente path hacia la variable dependiente del 0.698y la
significancia t-statistic del 12.261 (p<0.001) indican que esta hipétesis es
positiva, reflejada principalmente porque el trabajador considera que la
satisfaccion esta ligada con la percepcidon de la calidad de servicio,
sabedores que dicha informacién estard& de acuerdo a sus reales
necesidades sintiendo complacencia en general hacia estos conceptos.

H8: La Actitud esta directa y positivamente relacionada con el compromiso

percibido.

Aceptada. Viene a ser confirmada por su B del 0.267 y la significancia del
3.556 (p<0.01). El personal de la planta cree que mantener y poseer una

buena actitud, genera un compromiso aceptable con el trabajo asignado.
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H9: La percepcién esta directa y positivamente relacionada con la
Seguridad del trabajador.

Aceptada. El path estandarizado del 0.391 y la significancia del 5.264
(p<0.001) muestran que esta relacion es positiva a la variable dependiente.
Los trabajadores de la planta estan de acuerdo en que contar con seguridad
dentro de la misma, les permite confiar y contar con la certeza de estar
protegidos y les hace pensar que reciben una buena calidad de servicio

recibida.

H10: La comunicacion esta directa y positivamente relacionada con la

percepcion.

Aceptada. Los motivos estan reflejados con su coeficiente path del 0.282 y
significancia de t-statistic del 4.147 (p<0.001). Los trabajadores de la planta
consideran que el mantener buena comunicacién mejora la forma de percibir

los valores de calidad dentro de la empresa.

H11: La Actitud esta directa y positivamente relacionada con Ila

Comunicacion.

Aceptada. Lo viene a confirmar su 3 hacia la variable dependiente del 0.159
y la significancia de 2.861, indican que esta hipétesis es aceptada, reflejando
las circunstancias de proporcionar buena comunicacién entre los

trabajadores para asi obtener una buena actitud de los mismos.
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H12: Los Recursos disponibles. esta directa y positivamente relacionada

con la Comunicacioén

Aceptada. Su coeficiente path hacia la variable dependiente del 0.175 y la
significancia de 2.861(p<0.01) indican que esta hipétesis es aceptable hacia
la variable dependiente, esto indica que cuando se existe comunicacion con
lo que realmente se desea se puede contar con herramientas o recursos

disponibles adecuadamente.

V.2 Ecuaciones para la Determinacion de las Variables Endogenas.

Se presentan a continuacion las siguientes ecuaciones para el calculo de
cada uno de los constructos endégenos del Modelo Predictivo de Ecuaciones

Estructurales:

e Comunicacién = 0.159*actitud

e Percepcion =0,226*actitud + 0.286*comunicacion

e Seguridad=0.391*percepcion+ 0.252*satisfaccion

o Satisfaccion =0.698*Percepcion+ 0.219*comunicacion

e Compromiso =0,267*Actitud + 0,470*Percepcién+ 0,213*Satisfaccidon
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V.3 Calidad Global del Modelo

La evaluacion de la calidad global del modelo se hizo a través del
indicador Goodness-of-fit (GOF), el cual debe ser mayor a 0,36 para que el
modelo sea de calidad (Chinn, 1998). De acuerdo a los resultados obtenidos

y resefiados en la siguiente tabla, el modelo es de calidad.

Tabla 24. Bondad de ajuste (GOF)

0.448

Fuente: XLSTAT 2009

V.4 Resumen del Anélisis estadistico realizado

A continuacién se presenta una tabla resumen de los resultados

estadisticos mas relevantes para su analisis e interpretacion:
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Tabla 25. Resumen del analisis del modelo propuesto

N Formativ VIF < Ver Tabla 17 .
Fiabilidad ormatives 5 er Tabla Se demostro
individual de los ausencia de
Items Reflectivos W > 0,55 Ver Tabla 18 colinealidad
Se comprobo la
Fiabilidad de los Alpha de consisFt)encia
Reflectivos Cronbach > Ver Tabla 19 .
constructos 07 interna de los
’ constructos
Mas del 50% de
Validez la varianza de
convergente de Reflectivos AVE > 0,5 Ver Tabla 20 | los constructos
los constructos es debida a sus
indicadores
Raiz(AVE) > El cuestionario
varianza discrimina
Validez compartida adecuadamente
discriminante de Reflectivos entre el Ver Tabla 21 entre la causa
los constructos constructo propuestay el
latente y otros efecto en el
latentes constructo
. El modelo
Varianza propuesto se
li I . R2 >0,1; i
exp |c§da de la Formativos 0 Ver Tabla 22 acepta y tiene
variable Q2>0,0 )
. caracter
dependiente L
predictivo
Coeficiente
Path (8) > 0,1
Contraste y El modelo
evaluacion de las N.A. Ver Tabla 23 propuesto es
P P valor .
hipotesis confiable
(Bootstrap) >
0,05
El modelo
Bondad de ajuste N.A. GOF > 0,36 Ver Tabla 24 | propuesto es de

buena calidad

Fuente: El Autor
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Tal como se puede apreciar en la tabla 27, para proponer un modelo
gue sea confiable y que de él, se puedan realizar estimaciones de indices
descritos por medios de variables latentes, se requiere de una series de

analisis exhaustivas basada en estadisticas multivariantes

De acuerdo a los resultados del andlisis realizado en este caso, se
puede decir que a partir de este momento, la planta de Ford cuenta con un
modelo .propuesto para medir la satisfaccion laboral de los trabajadores y
por medio de dicha caracteristica se puede evaluar el grado de satisfacciéon

que perciben los trabajadores.
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CONCLUSIONES

El modelo de ecuaciones estructurales propuesto, haciendo uso de la

técnica PLS-Path Model, ha sido de gran utilidad para alcanzar exitosamente

los objetivos de este trabajo de investigacion. Los resultados finales

obtenidos, lleva a la necesidad de plantear las siguientes conclusiones:

La identificacion de las distintas variables latentes se determino por
medio de las reuniones efectuadas con la gerencia y la propia
poblacion de la planta de Ford, donde determinaron que las
dimensiones mas caracteristicas o0 resaltantes eran: Cooperacion,
Recursos tangibles, Expectativas, Comunicacion, Satisfaccion, actitud
y responsabilidad, evaluadas por medio de una prueba piloto.

Después de la aplicacibn de la prueba piloto se corrigieron las
dimensiones o factores que realmente eran sugeridas por los
trabajadores de planta, a través de Kaiser- Meyer- Olkin (KMO) y el
determinante de la matriz de correlaciones, debido que los datos eran
adecuados para la aplicacion del analisis de factores exploratorio,
precisando siete variables latentes al aplicar el método de rotacion
VARIMAX.

Cuando se corrige la prueba a aplicar, las dimensiones o constructos
gue son percibidas por los trabajadores de planta de Ford Motor, en el
estudio presente, son: Seguridad, Compromiso, Satisfaccion,
Recursos Disponibles, Incertidumbre, Actitud y Comunicacion. Estos
siete factores explican una variabilidad de 78,549 %.

Se verificd la validez de criterio en dos fases: en la primera fase se
confirmo la validez concurrente, al estudiar la percepcion de la calidad

de servicio, concluyendo que no existe igualdad entre la media de
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ambos, a través de la validez predictiva se ratifico la alta correlacion
entre puntuaciones de los items del instrumento y el grado de
satisfaccion del trabajador, donde le coeficiente de correlacion multiple
(R), para el modelo de regresion lineal, su valor fue de 0.827, a partir
del cual se concluye que el poder predictivo es bueno como se
menciono anteriormente. Presentandose una tercera validacion de tipo
conceptual donde se confirmo la validez concurrente, esto es debido
gue se encontro relacion significativa en la calidad del servicio prestado
a los trabajadores de Ford.

De acuerdo a la fiabilidad del instrumento, que existe buena
consistencia interna para las variables pertenecientes a una misma
dimensidn, indicando que el instrumento es confiable a través del Alfa
de Cronbach global = 0.8096, asegurando confianza en la data
recolectada para llevar a cabo el desarrollo del modelo basado en la
técnica PLS-PM.

Se logro hallar un modelo de ecuaciones estructurales que cumpliera
en su totalidad con los requisitos estadisticos y conceptuales, para el
mismo se propuso dos fases, una primera fase que consistia en una
evaluacion del modelo de medida, donde se comprob6 que el modelo
es fiable y valido, utilizando el indicador VIF para las tres variables
latentes de tipo formativas, mientras que para las cuatros variables
restantes de tipo reflectiva se empleo los indicadores de peso de
carga, Alfa de Cronbach, AVE, arrojando buenos resultados,
permitiendo pasar a una segunda fase de evaluacion de modelo
estructural donde se verifico a través de los R? que explican un 0.539
para la satisfaccion, un 0.466 para la satisfaccion laboral percibida por

los trabajadores, y finalmente, seguridad con un 0.394, las cuales
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resultaron ser las variables latentes de mayor relevancia predictiva en
el modelo, lo que indica la aceptacién del mismo.

¢ Continuamente, en esta misma fase se verificé la significacion de las
relaciones propuestas entre los Constructos, deduciendo asi que para
obtener un aumento representativo en la satisfaccion laboral percibida
deben tomarse en cuenta dos factores importantes, uno es la
seguridad referente a las instalaciones fisicas e instrumentos de
trabajo y el otro, concerniente a la actitud personal, pues son ellas

guienes influyen directa y positivamente sobre el mismo.

Con la aplicacién del modelo propuesto se comprueba que la percepcion
es significativamente influyente en la satisfaccibn acompafiada de otros
factores como son la responsabilidad del trabajador, la comunicacion y el

buen estado de los recursos disponibles.

Por su parte, la Incertidumbre es considerado uno de los factores con
mayores oportunidades de mejora en la planta, puesto que para el correcto
funcionamiento de la planta en cuanto a seguridad, comunicacion, mejoras,
se requiere que la gerencia asuma con su personal capacitado decisiones
satisfactorias y que posea una buena actitud para alcanzar una relacion
armoniosa trabajador-trabajador. En consecuencia, las deficiencias
presentes en la comunicacion se ven reflejadas directamente en el tiempo

para la solucion de sus problemas.

Finalmente, se evidencié la necesidad de plantear estrategias para
fortalecer la satisfaccion que existe entre los trabajadores y la gerencia ya
gue se encuentran en una buena posicién con relacion a la satisfaccion
laboral puesto éste es el que recibe mayor puntaje. Ademas fue
indispensable sugerir mejoras para las debilidades observadas, sobre todo

en el factor seguridad e incertidumbre por ser el que proyecto mayor
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importancia para los trabajadores, sin dejar a un lado el interés y esfuerzo
gue debe demostrar la gerencia para capacitar al trabajador en su cargo con
la finalidad de cumplir sus objetivos, satisfacer las necesidades de sus

clientes y estimular la lealtad que éstos han depositado en la empresa

120



GLOSARIO DE TERMINOS

Analisis, todo proceso cientifico (sea matematico, estadistico o de otro
orden) que pretende analizar cierto/s fendmeno/s con el fin de corroborar o
desmentir determinadas hipétesis de una investigacion. Los analisis pueden
ser simples o multiples (se los llama multivariantes, multivariados o

multivariables).

Analisis Causal, es la relacion con el desempefio de la funcion de vigilancia
y control. Aqui es frecuente que localice cierto tipo de situacién que vale la
pena verificar. El motivo de este interés pudiera ser una diferencia notable
entre el desempefio y la norma, o bien, la existencia de condiciones

asociadas con las causas de efectos indeseables.

Andlisis de la varianza, técnica fundamental que, en su disefio mas sencillo,
desarrolla un contraste de hipdtesis estadisticas, que afecta
simultaneamente a los valores medios o0 esperados de k poblaciones
(variables aleatorias) con distribucion normal y homocedasticas; es decir, con
idénticas varianzas. En el modelo de un factor de efectos fijos, las hipotesis
por contrastar consideran k situaciones experimentales analizadas sobre una
variable respuesta y. A la hora de formular el criterio de rechazo de la
hipotesis nula, recurre a dos estimadores independientes de la varianza, de
ahi el nombre de andlisis de la varianza, conocidos como cuadrados medios
de los tratamientos y cuadrados medios del error, que son comparados
probabilisticamente con ayuda de la distribucién F de Fisher.
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Aptitud, saber hacer, capacidad de conocimiento y las habilidades del

trabajador. Potencialidad de la persona para realizar algo.

Causalidad, relacion entre causa y efecto. Generalmente identificadas como
variables. No hay que confundir causalidad con correlacion. La correlacion
mide la similitud estructural numérica entre dos variables. Normalmente la

existencia de correlacion es condicion necesaria para la causalidad.

Coeficiente de correlacion de Pearson es un indice estadistico que mide la

relacion lineal entre dos variables cuantitativas.

Confiabilidad, grado en el cual el sistema o el personal tienen la habilidad

para desempenfar el servicio prometido de una forma exacta.

Constructo, Rasgo o proceso no observable que explica la conducta

observada.

Constructo Indeterminado, es una combinaciéon de sus indicadores mas un

termino de error.

Constructo Definido, es un compuesto (frecuentemente Illamado
componente o variable derivada) de sus indicadores, es decir, una
agregacion lineal ponderada de sus indicadores. Los constructos definidos
sacrifican la aspiracion teorica de tener en cuenta medidas imprecisas por la
ventaja practica de la estimacion de constructos y el calculo directo de las
puntuaciones de los componentes, asumiendo el efecto combinado de los

indicadores que se encuentran libre del error de medida.
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Componentes Principales, método de extraccién de factores a partir de la
matriz de correlaciones original con los cuadrados de los coeficientes de
correlacion multiple insertados en la diagonal principal como estimaciones
iniciales de las comunalidades. Las saturaciones factoriales resultantes se
utilizan para estimar de nuevo las comunalidades y reemplazan a las
estimaciones previas en la diagonal de la matriz. Las iteraciones contindian
hasta que el cambio en las comunalidades, de una iteracion a la siguiente,

satisfaga el criterio de convergencia de la extraccion.

Comunalidad, parte de la varianza total de una variable que puede atribuirse

a los factores comunes.

Contraste de hipotesis, Prueba de Aceptaciéon o Rechazo de las Hipotesis

segun la t de Student.

Covarianza, medida no tipificada del grado de asociacion existente entre dos
variables. Medida no estandarizada de hasta qué punto la variacién de una
variable est4 asociada a la variacion de otra. El coeficiente de correlacion se
obtiene dividiendo la covarianza de dos variables por sus desviaciones

tipicas.

Datos, coleccién estructurada de representacion o caracterizacion de algun
elemento, pudiendo ser significativo, dependera del tipo de informacién que
se esté interpretando.

DOFA, Herramienta mercadolégica para enumerar las Fortalezas,

Oportunidades, Debilidades y Amenazas de una empresa, marca, producto o
incluso persona. En inglés se conoce como SWOT.
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Eficiencia, los efectos o resultados finales que se alcanzan en relacion con
el esfuerzo realizado, en términos de dinero, tiempo y otros recursos. Efectos
de una intervencién en funcion de los recursos utilizados. Su determinacion

es el objetivo ultimo de una evaluacion economica.

Encuesta, recopilacién de informacion basada en preguntas que se formulan
a un conjunto 0 muestra de personas previamente escogidas segun las

necesidades del estudio.

Endbgeno, en modelos de ecuaciones estructurales, es una variable (o

serie) cuyo valor actual depende de otra/s variable/s en el modelo.

Estadistico t , estadistico utilizado para contrastar la HO de que no existe
una relacién lineal entre la Variable Dependiente y una Variable
Independiente o, en otras palabras, que el coeficiente de regresion es 0.

Expectativa, prevision o suposicion sobre el futuro que afecta el
comportamiento presente. Las decisiones econdmicas raramente se toman
sobre la base exclusiva de los datos del presente. Todo agente tiene, por lo
general, alguna idea de cémo evolucionara en el futuro, y de acuerdo a ella

decide su conducta.

Fidelizacion, el mantenimiento de relaciones a largo plazo con los clientes
mas rentables de la empresa, obteniendo una alta participaciéon en sus
compras. La fidelizacion, tal como se entiende en el marketing actual, implica
el establecimiento de sélidos vinculos y el mantenimiento de relaciones a

largo plazo con los clientes
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Hipotesis, es una afirmacion o proposicion no probada sobre un fenémeno,
el comportamiento de una o mas variables, la relacién o la interrelacion de
dos o mas variables. Las hipotesis ponen de manifiesto lo que se esta
buscando y anticipan las respuestas posibles a las cuestiones planteadas en
la investigacion. La hipdtesis nula HO asume la ausencia de asociacion entre

variables, o de diferencia entre dos mediciones de una misma variable.

Metodologia, conjunto de procedimientos, técnicas, herramientas o

soportes; representan una manera ordenada y sistematica de hacer algo.

Moda, valor que mas se repite en una variable nominal.

Modelo, intento matematico/estadistico para explicar una variable respuesta

por medio de una o mas variables explicativas o factores.

Multicolinealidad, extension con la cual una variable puede explicarse en
virtud de otras variables del analisis. También se conoce con el nombre de

solapamiento de informacién.

PLS (Partial Least Squares), Enfoque poderoso para estudiar los modelos

estructurales que envuelven multiples constructos con multiples indicadores.

Pruebas paramétricas-no paramétricas: las pruebas de hipoétesis
paramétricas (t de Student, chi cuadrado) asumen una distribucion
poblacional concreta de la variable de estudio. Las pruebas no paramétricas
(McNemar, Mann-Withney, Wilcoxon) no asumen ninguna distribucion
concreta. Por lo general, se pueden utilizar pruebas paramétricas cuando el

tamafio muestral es grande.
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R cuadrado, medida de la bondad de ajuste de un modelo lineal. En
ocasiones recibe el nombre de coeficiente de determinacion. Es la proporcion
de la variacién de la variable dependiente explicada por el modelo de
regresion. Es también el cuadrado de la R mdltiple, la correlacion entre los
valores observados y los pronosticados de la variable dependiente. Su rango
de valores puede ir desde 0 a 1. Los valores pequefios indican que el modelo
no se ajusta bien a los datos. En los modelos sin ordenada en el origen, R
cuadrado debe interpretarse con cuidado. En este caso puede tomar un valor

negativo.

Satisfaccion del trabajador: nivel de logro alcanzado por un trabajador en
la recepcion de un servicio o producto determinado. En este caso un servicio

recibido

T- Student, Técnicamente se puede describir la prueba t de Student como
aquella que se utiliza en un modelo en el que una variable explicativa (var.
independiente) dicotdmica intenta explicar una variable respuesta (var.
dependiente) dicotébmica. Es decir en la situacion: dicotomica explica

dicotdmica.

Validez: Caracteristica técnica de una prueba que consiste en que ella
cumple satisfactoriamente los propdsitos especificos para lo que fue

elaborada.
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Validez concurrente: Grado de asociacion de los resultados de una prueba
con los de otra, cuyo propésito es el mismo y de la cual se ha determinado la

validez.

Validez de contenido: Grado en que las preguntas de una prueba
constituyen una muestra representativa de las habilidades y conocimientos

que se quiere medir.

Validez de Constructo: Grado de eficiencia con que una prueba mide un

Constructo hipotético.

Validez predictiva: Grado de capacidad de una prueba para predecir el

comportamiento futuro de un sujeto en un area especifica.

Variable enddgena, en modelos de ecuaciones estructurales, es una

variable (o serie) cuyo valor actual depende de otra/s variable/s en el modelo.

Variable exégena, en modelos de ecuaciones estructurales, es una variable

(o serie) cuyos valores se determinan fuera del modelo.

Variable Latente (LV), Variable factorial definida por una o varias variables
observables.

Varianza, estadistico de dispersion que mide el grado de variabilidad que
sintetiza el grado de homogeneidad o heterogeneidad de las diferencias
individuales entre los casos de una muestra (0 de varias muestras) respecto
de una o varias variables numéricas continuas o cuantitativas. Media de la
suma de los cuadrados de las desviaciones respecto a la media de una serie

de nUmeros.
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Ventaja competitiva, la puesta en operacion de técnicas, normas y
procedimientos para proporcionar servicios o fabricar bienes de una manera
propia, mejor y diferente a los de la competencia que redunden en beneficios
econdmicos e intangibles como buena imagen, satisfaccion de empleados y

una alta productividad con su calidad respectiva.
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—=  Ford Motor de Venezuela

Estimado Trabajador: La compafia esta realizando diversos esfuerzos para mejorar la calidad de servicio. Debido a que esta es una compafiia tan grande,
es dificil saber lo que realmente funciona, nuestro mayor interés es brindarle un mejor servicio, agradecemos su colaboracion para conocer la opinion respecto a
la compafiia, Responda este cuestionario de manera sincera, evaluando cada pregunta en una escala del 1 al 7, siendo uno (1) totalmente en desacuerdo y siete

(7) totalmente de acuerdo. Totalmente en‘ Totalmente de ‘
desacuerdo acuerdo
Preguntas (items) Evaluacién
1. Te sientes valorado como trabajador Ford 11234 |56 |7
2. Cometes errores sin asumir responsabilidades 112 |34 |5|6]|7
3. Identificas oportunidades de mejoras en los procesos y levantas el reporte de kaisen respectivo 11/2]13]4|5|6]7
4. Utilizan equipos y tecnologias acorde a la exigencia de la produccion y seguridad 1121314 |5|6 |7
5. Te han explicado los procedimientos, normas y los riesgos de seguridad e higiene relacionado a tu trabajo 1121314516 |7
6. Tu grupo cuenta con alta responsabilidad en cuanto a seguridad, comunicacion, limpieza en el &rea, mejoras 1|12(3|4|5|6|7
continuas.
7. Participas en las reuniones de efectividad llevadas a cabo en la planta 11234 |5]|6]|7
8. La superintendencia apoya las decisiones tomadas por el grupo 112 |34 |5|6]|7
9. Los formatos de mejora y reportes, son complicados y confusos 112 |3|4|5|6]|7
10. Tu supervisor de alienta e informa sobre los temas relacionados con tu interés 112 |34 |5|6]|7
11. Eres flexible ante los cambios de puestos de trabajo 11234 |56 |7
12. Cumples con los actos de comportamiento seguro 112 |3|4|5|6]|7
13. Son motivados a discutir y resolver problemas en tu area de trabajo 112 |3|4|5|6]|7
14. Tu chat de versatilidad esta en condiciones de ensefiar a tu compafiero de trabajo 112 (3|4 |56 |7
15. Tu trabajo te permite darle buen uso a tus conocimientos y habilidades 112 |34 |5|6]|7
16. Eres capaz de desempefiar mas de una operacion en tu grupo/area 112(3|4|5|6 |7
17. Cuentas con herramientas apropiadas para el manejo y el seguimiento de las actividades llevadasenlaplanta. |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7
18. Te sientes satisfecho con tu ambiente de trabajo 112 (3|4 |56 |7
19. Tu supervisor demuestra tener personalidad, experiencia y conocimientos y aporta valor a tu crecimientoprofesi |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7
20. Estéas de acuerdo con la calidad de servicio que se te presta como trabajador Ford 1(2|3|4|5|6|7
21. En esta planta, las actividades generales sobre tu proteccién, estan mejorando 112 |3|4|5|6]|7
22. Tu supervisor inmediato responde con rapidez ante preocupaciones y sobre la seguridad en planta 112 |3|4|5|6|7
23. Tu trabajo permite que crezcas profesionalmente 11234 |56 |7
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—=  Ford Motor de Venezuela

Evaluacion de la Satisfaccion del trabajador de la planta Ford Motor.

iTu opinidn es importante para mejorar nuestra gestion! Fecha: | |/

Por favor evalué la calidad del servicio prestado por la compafiia de acuerdo a los puntos o dimensiones que se presentan a continuacion. Cada punto puede ser
evaluada del 1 al 7, siendo (1) totalmente en desacuerdo y siete (7) totalmente de acuerdo.

Dimensiones 0 puntos Evaluacién

1.Compromiso 1,2 (34| 5|6 |7
Disposicidon para asumir retos y responsabilidades ante el trabajo y la busqueda de
mejoras contindas ante la seguridad y produccién.

2. Actitud 112 |3/4|5|6 |7
Disposicion de atender las necesidades y adaptarse a los cambios de operacion o area
que este puede generar, canalizar las quejas, disposicion y saber manejar el animo
manifestado en tus comparieros o supervisor

3. Cooperacion 1,2 (34| 5|6 |7
Disposicién que muestras para colaborar, obrar, participar en las actividades logrando
conjuntamente en tu grupo o area de trabajo un mismo fin deseado

4. Recursos 1,2 (34| 5|6 |7
Disponibilidad de equipos, materiales, herramientas de trabajo (formatos, tecnologia )
gue requieren para atender las necesidades de la produccién y bienestar del trabajador

5. Comunicacién 1,2 (34| 5|6 |7
Accion y efecto de comunicarse entre el equipo de trabajo y los superintendentes.
Conocer si realmente los mensajes trasmitidos llegan con claridad.

6. Expectativas 1,2 (3|4 5|6 |7
Funcién que representa el enfoque e interés de los trabajadores, estado de perspectiva

del mejoramiento profesional.

7. Satisfaccion 1,2 (34| 5|6 |7
Sensacién o sentimiento de placer que tiene el empleado en su ambiente de trabajo, es
decir cumplir sus exigencias establecidas.




Estimado Trabajador: La compafia esta realizando diversos esfuerzos para mejorar la calidad de servicio. Debido a que esta es una compafiia tan grande,
es dificil saber lo que realmente funciona, nuestro mayor interés es brindarle un mejor servicio, agradecemos su colaboracion para conocer la opinion respecto a

la compafiia, Responda este cuestionario de manera sincera, evaluando cada pregunta en una escala del 1 al 7, siendo uno (1) totalmente en desacuerdo y siete
(7) totalmente de acuerdo.

Preguntas (items) Evaluacién
1. tu supervisor demuestra tener personalidad, experiencia y conocimiento y aporta valor a tu crecimiento 1123|456 |7
profesional

2. Son motivados a discutir y resolver problemas en tu area de trabajo

. Cumples con los actos de comportamiento seguro

. Te sientes satisfecho con tu ambiente de trabajo

. Utilizan equipos y tecnologias acorde a la exigencia de la produccién y seguridad

. Tu trabajo permite que crezcas profesionalmente.

. Eres capaz de desempefiar mas de una operacion en tu grupo/area

. Los formatos de mejora y reportes, son complicados y confusos
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. Tu chat de versatilidad esta en condiciones de ensefiar a tus compafieros

10. Te sientes valorado como trabajador Ford

11. Eres flexible ante los cambios de puestos de trabajo

12. Cometes errores sin asumir responsabilidades

13. Tu trabajo te permite darle buen uso a tus conocimientos y habilidades
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14. Tu grupo cuenta con alta responsabilidad en cuanto a seguridad, comunicacion, limpieza en el area, mejoras
continuas

15.En esta planta, las actividades generales sobre tu proteccion, estan mejorando

16. Estas de acuerdo con la calidad de servicio que se te presta como trabajador Ford

17. ldentificas oportunidades de mejoras en los procesos y levantas el reporte de kaisen respectivo

i
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18. Cuentas con herramientas apropiadas para el manejo y el seguimiento de las actividades llevadas dentro de
planta

19. La superintendencia apoya las decisiones tomadas por el grupo

20. Participas en las reuniones de efectividad llevadas a cabo en la planta.

21. Tu supervisor de inmediato responde con rapidez ante preocupaciones sobre la seguridad en planta
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22. Te han explicado los procedimientos, normas y los riesgos de seguridad e higiene relacionado a tu trabajo




@ Ford Motor de Venezuela
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