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Prefacio

Este trabajo de investigacidn constituye un estudio organizacional
y trata sobre el caso de una importante empresa de la Industria Manu-
facturera de Exportacion (IME), del ramo Equipo de Transporte, sectori-
zacion documentada en IMIP (2017). El estudio se centra en los Factores
Criticos de Exito (FCE) para la gestién de la Calidad y los objetivos son de-
terminar el efecto y la relacion entre estos factores y estimar un modelo
de FCE utilizando ecuaciones estructurales con fundamento en la teoria
de Factores blandos y duros.

Cabe mencionar que el estudio de caso como método de investiga-
cién involucra aspectos descriptivos y explicativos, pero ademas utiliza
informacién cualitativa y cuantitativa, Bernal (2006), tomando la empre-
sa como unidad de andlisis. Las fuentes utilizadas para la obtencion de
la informacién son los documentos validos y las personas directamente
relacionadas con la unidad de analisis. Las técnicas utilizadas son la ob-
servacion, entrevistas a profundidad y la encuesta.

Inicialmente se realiza una revisién en la literatura sobre los Factores
Criticos de Exito para una cultura de calidad y la implementacién de sis-
temas de calidad, seleccionando un cuestionario valido para ser utilizado
como instrumento de investigacion para la obtencién de la informacion.
Posteriormente se procede a la seleccién de la muestra para la recolec-
cién de la informacion, se llevan a cabo las entrevistas a profundidad y
se realiza una investigacion en documentos de la empresa. Por ultimo se
procesan los datos y como producto final se determina el modelo de FCE
con fundamento en los resultados y en los conceptos teoricos.

La experiencia y el aprendizaje en este estudio son invaluables y el
campo de estudio en la localidad es muy estimulante debido a los dis-
tintos matices que presenta debido a la complejidad de factores y a la
cultura organizacional que cada empresa posee.

Finalmente como agradecimiento se hace un reconocimiento a la
Universidad Tecnoldgica de Ciudad Juarez, a sus directivos y al organis-
mo PRODEP por el apoyo financiero otorgado.



CAPITULO 1

CONTEXTO:
LA INDUSTRIA MAQUILADORA
DE EXPORTACION

1.1 Antecedentes

Los objetivos que la Industria Manufacturera de Exportacién desta-
ca en general son la calidad de sus productos, el aumento de la produc-
tividad y mantener la satisfaccion de sus clientes. En este sentido, la pla-
neacién estratégica en las empresas contempla la necesidad de adoptar
algun sistema de calidad, disciplina o filosofia de mejoramiento conti-
nuo que les proporcione la metodologia y herramientas para obtener
una mayor ventaja competitiva, tal como lo afirman Giménez, Jiménezy
Martinez (2014) y Ruiz-Torres et al., (2015). De esta forma las empresas
se plantean la problematica de mantener funcionando estos sistemas de
calidad y mientras que Mihi (2008), define la Gestidn de la Calidad como
el conjunto de acciones encaminadas a planificar, organizar y controlar
la funcion de calidad en una empresa, esta investigacion se centra en es-
tudiar estos factores y su grado de influencia, en un contexto especifico
conformado por un estudio de caso.

Diversos autores han desarrollado Factores Criticos de Exito para la
Gestion de la Calidad (Gadenne y Sharma, 2009; Abdullah y Tari, 2012
y Giménez, et al., 2014), definiendo un Factor Critico de Exito como el
numero limitado de dreas en las que los resultados, si estos son satisfac-
torios, podran aseqgurar el rendimiento competitivo de la organizacién,
Rockart (1981).

La investigaciéon académica sobre Factores Criticos ha ido en au-
mento en los Ultimos afos debido a que las empresas optan por un ren-
dimiento y uso eficiente y eficaz de los recursos con los que cuenta. Por
lo tanto se plantearon los siguientes objetivos que guiaron esta investi-
gacion:

Los objetivos de este estudio de caso son realizar una revisién de la
literatura en el estado del arte sobre los Factores Criticos de Exito (FCE)
en la Gestién de la calidad, determinar el grado de importancia mediante
la aplicacion del Andlisis Factorial Exploratorio (AFE), desarrollar un mo-
delo de ecuaciones estructurales aplicando Analisis Factorial Confirma-
torio (AFC), evaluar el impacto de los factores blandos y duros y por ul-
timo efectuar una correlacién de los datos obtenidos de cada factor con
el factor Gestién de la Calidad, para determinar su grado de influencia.

La relevancia de este estudio se plantea conforme a dos enfoques:



el primero es tedrico, y este radica en realizar una revision de la literatura
en el estado del arte de los FCE para la Gestion de la Calidad y de esta
manera actualizar la informacién que otras investigaciones recientes
han hecho en este campo del conocimiento, el segundo es un enfoque
practico y este se obtiene al realizar un estudio empirico que consiste
en aplicar un cuestionario para determinar el grado de importancia de
estos FCE y de esta forma desarrollar un modelo de FCE considerando el
impacto de los factores blandos y duros.

1.2 Ciudad Judrez

Ciudad Juérez se encuentra ubicada al norte del estado de Chi-
huahua, siendo una ciudad fronteriza, colinda con El Paso, Texas en los
Estados Unidos. Segun censo del INEGI (2015) Judrez tiene un total de
1°391,180 habitantes de los cuales el 49.7% son hombres y el 50.3% son
mujeres. La poblacion econdmicamente activa representa el 55.98% de
la cual el 53.99% se encuentra ocupada, mientras que el 1.99% desocu-
pada, segun INEGI (2015), y el analfabetismo es del 1.4% de acuerdo a
fuente anterior. El sector econdémico al que se dedica la poblacién esta
compuesto de la siguiente forma: 66.5% se dedica al sector industrial,
30.7% al sector comercio y servicios y el 2.7% construccién y mineria. En
la figura 1, se aprecia la ubicacién geogriafica de Ciudad Juarez.
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Figura 1. Ubicacion geogrdfica de Ciudad Judrez en el pais y en el estado

1.3 La Industria Maquiladora de Exportacion

En la actualidad la Industria Maquiladora de Exportaciéon (IME),
constituye un indicador del desarrollo industrial en México, y la impor-
tancia es tal, que ha permitido al pais tener un desarrollo tecnolégico,
una participacién creciente en los mercados internacionales y una capa-
citacion constante para los trabajadores que se emplean en este tipo de
industrias. Actualmente el término “maquiladora” se refiere a cualquier
manufactura parcial, ensamble o empaque llevado a cabo por una em-
presa que no sea el fabricante original, INDEX (2016).

En Ciudad Judrez se identificaron y ubicaron geograficamente 24
parques industriales y 15 zonas industriales, IMIP (2016), de las cuales
416 son empresas manufactureras en operacidn y segun el INEGI (2014)
existen 215,202 empleados de los cuales el 85.2% cuentan con contra-
tacién directa y el 14.8% pertenecen a un régimen de subcontratacion.

De acuerdo con Contreras (2008) la IME tuvo su origen en la zona
norte de México como resultado del establecimiento del Programa de
Industrializacién Fronteriza (PIF) en el afo 1965 por parte del gobierno
mexicano y el establecimiento de las tarifas arancelarias 806.3 y 807.0
en Estados Unidos, estos programas permitian el establecimientos de
empresas extranjeras en México. A Estados Unidos este esquema le be-
neficié ya que le permitia mantener su competitividad en el mercado
global al operar con costos de produccién bajos al trasladar a México
parte de sus procesos productivos. Y de acuerdo con Rodriguez (2001)
para el gobierno Mexicano resulté de gran ventaja ya que enfrentaba la
terminaciéon del Programa Bracero en Estados Unidos desde 1964, lo cual
causé la devolucion de inmigrantes mexicanos al pais en una situacién
de desempleo.

Los paises de los cuales se origina el capital de las empresas perte-
necientes a la IME, se muestran en la figura 2, se observa que el mayor
porcentaje pertenece a Estados Unidos con un 56%, enseguida México
con un 25% y en tercer lugar el cluster conformado por los paises orien-
tales (Corea, Japdn, Taiwdn, Singapur y China) con un total de 6.2%.
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Figura 2. Pais de origen de las empresas manufactureras en Ciudad Judrez. Fuente: IMIP
(2016).

Los principales insumos reportados por el Instituto Municipal de In-
vestigacion y Planeacion (IMIP) (2016) utilizados por la IME, son el plasti-
co con un 12.5%, acero 9.3%, resina 8.6% y cable con un 7%, se muestran
los datos completos en la figura 3.

125% 9.3% 86% T70% 6.6% 58% 58% 4T%

63% 39% 35% 2T% 19%  16% 16% 12%

Figura 3. Principales insumos de la IME. Fuente: IMIP (2016).

Las principales ramas de actividad en la IME en Ciudad Juérez, se-
gun estudio del IMIP (2016), se muestran en la figura 4. Se mencionan las
principales: equipo de transporte 19%, una combinacién de cémputo,
comunicacion, medicién y otros equipos suman un total de 14 %y ense-

guida accesorios, aparatos eléctricos y generacion de energia eléctrica,
estos representan el 12%.
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Figura 4. Principales ramas de actividad. Fuente: IMIP (2016).

1.4 El Estudio de caso

El estudio de caso se llevé a cabo en una empresa manufacturera
dedicada a la fabricacién de vehiculos recreacionales (todo terreno), per-
teneciente ala rama Equipo de Transporte, sectorizacion documentada
en IMIP (2016).

Segun Trejo (2016), Bombardier Recreative Products (BRP) surgié al
separarse de Grupo Bombardier en el 2013. Esta empresa tiene ya tres
plantas en el pais, dos de ellas en Ciudad Juarez donde en conjunto ha
invertido 90 millones de délares, y otra en Querétaro, en la que invirtid
100 millones de délares en el 2013. En total el nimero de empleados son
4,000 personas y cuenta con una cadena de 35 proveedores. Y el tipo de
productos que se fabrican en las tres plantas son: motos de nieve, motos
de agua, cuatrimotos todo terreno, motos spyder, de carreras, y los vehi-
culos side by side que solo produce en la planta numero dos de Ciudad
Juarez.

Segun informacion proporcionada por los entrevistados, esta planta
esta certificada en 1ISO9000 y ademas tiene implementadas las siguientes
herramientas de calidad: Seis Sigma, Manufactura Esbelta, Mantenimien-
to Productivo Total (TPM), Cambios rapidos de herramienta (SMED), Kai-
zen, 5’s, Disefo de experimentos (DOE), Control Estadistico de Calidad y
manifiestan un alto control de calidad en sus procesos de ensamble.

11
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CAPITULO 2

FACTORES CRITICOS DE EXITO

2.1 Definicion y objetivo

El concepto de Factor Critico de Exito fue determinado por Ronald
Daniel en los afios sesenta, una década mas tarde John F. Rockart lo reto-
mo y realizé varios estudios de investigacion al respecto. Rockart (1981)
aporta la siguiente definicién: “Es el numero limitado de éareas en las
cuales los resultados, si son satisfactorios, aseguraran un funcionamien-
to competitivo y exitoso para la organizacién” Desde entonces ha sido
utilizada ampliamente como una técnica efectiva en la implantacién de
determinadas estrategias organizacionales.

De igual forma, (Saraph, Benson y Schroeder, 1989) mencionan que
los Factores son areas criticas de la planeacién y accion de la direccién
que deben practicarse para lograr una efectiva gestién de la calidad en
una unidad de negocios.

El objetivo principal de la técnica de los factores criticos de éxito
es determinar las actividades principales en las que una empresa debe
centrar su atencién. Otros objetivos adicionales serian ayudar a la plani-
ficacién de las actividades y recursos, asi como delimitar las areas clave
facilitando la asignacién de prioridades dentro de ella.

2.2 FCE en la Gestion de la Calidad

La Gestion de la Calidad les permite a las empresas tener un gran
impacto en sus objetivos y segun un estudio sobre la relacion entre la
Gestion de la Calidad y el desempeiio de las empresas que fue realizado
por Abdullah y Tari (2012) concluye que existe una influencia positiva.
De igual forma mencionan la necesidad ineludible de las empresas de
desarrollar y sustentar en la calidad, los procesos, bienes y servicios.

Por su parte, Ruiz-Torres et al.,, (2015) sefialan que la Gestién de la
Calidad es una disciplina inclusiva compuesta de varias iniciativas de ca-
lidad, tal como Kaizen, ISO 9000, Manufactura Esbeltay Seis Sigmay de
acuerdo con Sahran et al, (2010), la Gestién de la Calidad son mecanis-
mos que se aplican a tareas particulares con el objetivo de facilitar cam-
bios positivos y mejoras y citan los siguientes ejemplos: benchmarking,
control estadistico del proceso, disefio de experimentos, despliegue de
funcién de la calidad y costos de calidad.

13
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Diversos estudios se han realizado sobre FCE en la gestion de la ca-
lidad, siendo algunos basados en la revision de la literatura y otros en un
medio empirico. En este apartado se presentan diversas investigaciones
hechas por distintos autores. De acuerdo con Saraph, Benson y Schroe-
der, (1989), el liderazgo efectuado por la alta gerencia en las organiza-
ciones es el factor mas importantes para la gestién de la calidad. Estos
factores se muestran en la tabla 1.

Black y Porter (1996) basaron su estudio en algunos criterios del
premio Malcolm Baldrige y con base en resultados de 200 directivos, de-
sarrollaron una lista de FCE la cual se muestra en la tabla 1.

Rositas en el 2009, desarrollé una investigacion en la industria ma-
nufacturera mexicana y desarrollo un instrumento basado en la revision
de la literatura y en investigaciones empiricas realizadas anteriormente.
En este estudio se utilizé este cuestionario como guia. En la tabla 1, se
presenta un resumen de los FCE de estos tres estudios.

Por otra parte, (Zu, Fredendall y Douglas, 2008) identificaron las
practicas que son mas significativas en la Gestion de la Calidad: Apoyo
de la alta gerencia, Relacién con proveedores, Relacidn con clientes, Ad-
ministracion del recurso humano, Acceso a datos de calidad, Enfoque al
proceso y Disefo de producto. Gadenne y Sharma (2009) proponen un
modelo que combina las variables blandas y duras y mencionan que el
impacto es positivo en los resultados organizativos.

Saraph, et al [1989]

Black & Porter (1996)

Rositas (2009)

Liderazge en calidad |1, Cultura corporativa de |1, Planeacion
de |a alta gerencia la calidad estratégica
Papel del 2. Gestion estratégica de |2, Liderazgo

departamento de
calidad

Capacitacion

Disero del producta
Geslién de la calidad
de proveedores
Disefio y control de los
procesos

Menitoreo de datos de
calidad

Relaciones con

empleados

la calidad

3. Sistemas de meadicién
de mejora de la calidad

4. Gestion de personal y
clientes

5. Planeacion operacional
de la calidad

5. Gestidn externa de
interfaz

7. Relaciones con
provesdores

d. Estructuras de trabajo
&n equipo

9. Qrientacién a la
satisfaccion del clisnte

10. Informacion de la

mejora

3. FParlicipacion de
empleados

. Educaciéon en calidad

=

o. Compensaciones a
la calidad

. Enfoque al cliente
. Diseno del producto
. Enfoque a procesos

wm o =1 &

. Relacion con
proveadores
10. Documentacion y
evaluacion del
sistema de calidad
1. Informacién y
andlisis

Tabla 1. Factores Criticos de Exito en la gestion de la calidad. Fuente: Rositas (2009).

Baird, et al., (2011) y Giménez et al., (2014), destacan la importancia

de la cultura organizacional en la implantacién de practicas de calidad y
destacan que la cultura organizacional esta relacionada con una cultura
de calidad ya que pretende que todos los empleados compartan el ob-
jetivo de calidad.

15
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Abdullah y Tari (2012) presentan un estudio que se muestra en la
tabla 2, separando estos factores entre practicas blandas (cultura orga-
nizativa, el liderazgo y el trabajo en equipo) y las practicas duras que
constituyen la parte mas técnica (herramientas estadisticas y técnicas de
control del proceso). Mencionan que estos factores blandos tienen que
ver con el recurso humano, mientras que los factores duros se enfocan
mas a los aspectos del proceso y su medicion.

Por otra parte, Sahran et al, (2010) sostienen que la combinacion
de estas practicas blandas y las practicas duras mejoran el desempefo
en otro tipo de empresas como lo son pequenas y medianas (PYMEs).
Mencionan las practicas blandas como el liderazgo de parte de altos di-
rectivos y la interaccidn con los empleados. Y las practicas duras como
la medicion del desempefio mediante métricas y técnicas estadisticas de
calidad.

Abdullah y Tari (2012), resaltan los factores blandos para una ges-
tién de la calidad, sin embargo afirman que los estudios empiricos sobre
los factores duros son inconclusos.

Los factores que presenta Giménez et al., (2014) en su estudio como
elemento para la implantacién de practicas de calidad son la orientacién
al mercado, las practicas de Recursos Humanos orientadas hacia calidad
y el liderazgo ejercido por la direccion. De igual forma sefalan que los
factores o variables blandas son los principales responsables del éxito de
la gestion de la calidad.

En esta investigacion se desarrollé6 un modelo que fundamentado
en estos estudios, integro los factores blandos y los factores duros para
determinar su nivel de relacién con el desempefio del sistema de calidad
en esta empresa.

Estudio

Factores blandos

Factores duros

Estudics fedncos

Rahman (2004)

Liderazgo, manegjo de
perscnal (participacion de
los trabajadoras,
empederamiento  de los
empleados, entrenamiento
de personal, rabaje en
aquipo Y comunicacian,
enfoque en el cliente,
planeacion de la calidad,

Uso de sistemas de
manufactura avanzados,
ugs de principios  del
Justo a Tiemga,
informes de dates de
calidad, gestién de la
calidad, conirol
estadisticos da
procasos, bechmarking,
mentalidad  de  cero
defectos.

Lewis et al, [2008)

Enfogue en  al  chente,
manajo de personal {e.q.
entrenamiento, trabaje en
equipo, parbcipacion de los
frabajadores, comunicacian,
recompensas ¥
reconccimientos

ampoderamienta de oS
ampleados),  compromiso
de la alta direccidn,

administracién de
proveedores, cultura de
calidad responsabilidad
social

Meora  continua =
innovacian, informacian
Y miedicidn del
rendimiento, gesbon de
procesos |, planeacian,
contred  de  procesos,
disefio de productos y
sarvicios, benchmarking,
sistamas de calidad

Estudios empincos

Flynn et al {1935)

Ralacion con el cliente,
relacian o los
provesdoras, actitudes
laborales, administracién da

Proceso del disefo ds
products,  gestién del
flujo de proceso, confrol
estadistico Y

17
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Ho et al (20071]

Fapel de la alta direccion,
papel del departamento de
calidad, relacionas con los
Tl 08, entrenamients

Disefio  de  producto,
gesfion  de rOCEs0,
informes de datos de
calidad, administracidn

de calidad de
proveedoras
Chin el al [Z00Z) Flaneacion estratagica, | Tecnlcas Y
lidarazgo, IMEMNE|o de | herramiantas, sislema
personal  (educacidén vy | de calidad, andlisis vy
entrenamiento, mejora  del  proceso,
involucramiento del| gesfidén de la cadena de
persanal ), cullura | proveedores,

organizacional

mediciones

Rahman and
Bullock (2005)

hansjo del personal
{ compromiso de la mano
de obra, uso de equipos,
entrenamiento de personal),
vision comparlida, enfoque
en el cliante, relacion con
proveadaoras

Tecnologias basadas en
computadores,
principics  del Juste a
Tiempo, utilizacién  de
lscnologias, proceso da
majara conlinua

Fotopoulos and
Psomas (2009)

Compromiso de [a  alta

direccion, planificacién
eslratégica de la calidad,
parlicipaciin de los

trabajadaores

administracian de
proveadores, enfoque en al
cliente, orientacian del
proceso, mejora  continua,

toma de dacisiones
basadas En hachaos,
desamollo del FECUrs0o
humana

Diagrama de causa y
efecta,  diagrama  de
dispersién, diagrama de
afinidad, diagrama de
relaciones, analisis del
campo de fuerza, tabla
de ejecucion, tabla des
confrol, despliegue de la
funcién de la calidad,
analsis dal moda oy
afecio de falla

Gadenne and
Sharma (2009)

Filosofia de la alla gerenca
v soparte de proveedores,
participacién de empleados
y clientes, entrenamiento de

Benchmarking Y
medicitn conlinua,
mejora conlinua, mejora
de la eficiencia

Tabla 2. Factores blandos y duros. Fuente: Abdullah y Tari (2012).

2.3 Hipotesis

De acuerdo con los objetivos planteados y la revisidn de la literatura
se proponen las siguientes hipotesis de investigacion:

H1: Los factores estudiados tienen una relacién positiva y significa-
tiva en el factor Gestion de la calidad.

H1a: El factor Planeacién estratégica tiene una relacién positiva y
significativa en el factor Gestién de la calidad.

H1b: El factor Compromiso alta gerencia tiene una relacion positiva
y significativa en el factor Gestién de la calidad.

H1c: El factor Participacion empleados tiene una relacién positiva y
significativa en el factor Gestién de la calidad.

H1d: El factor Educacion empleados tiene una relacién positiva y
significativa en el factor Gestién de la calidad.

H1d: El factor Compensaciones tiene una relacion positiva y signifi-
cativa en el factor Gestion de la calidad.

H1f: El factor Enfoque al cliente tiene una relacién positiva y signifi-
cativa en el factor Gestion de la calidad.

H1g: El factor Disefio de productos tiene una relacion positiva y sig-
nificativa en el factor Gestion de la calidad.

H1h: El factor Enfoque a procesos tiene una relacion positiva y signi-
ficativa en el factor Gestion de la calidad.

H1i: El factor Relacién con proveedores tiene una relacién positiva y
significativa en el factor Gestién de la calidad.

H1j: El factor Indicadores de desempeio y acceso a informacion tie-
ne una relacién positiva y significativa en el factor Gestion de la calidad.

H2: Los factores blandos tienen una relacién positiva y significativa
en el desempefio de la calidad.

H3: Los factores duros tienen una relacién positiva y significativa en
el desempefio de la calidad.
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CAPITULO 3

METODOLOGIA

En este capitulo se establece el disefio de la investigacién, se descri-
be el método que se utiliza para el desarrollo del estudio, se determina
la poblacidn, la muestra, los materiales y el procedimiento de andlisis de
la informacion.

3.1 Tipo de estudio y alcance

Esta investigacion se establece como un estudio de caso de tipo
descriptivo debido a que describe el comportamiento del desempeio
de esta organizacidn y de tipo correlacional ya que mide el grado de re-
lacion entre las variables de estudio y busca establecer interrelaciones
para conformar los Factores Criticos de Exito.

Es un estudio mixto ya que se analizan cuantitativamente datos ob-
tenidos como resultado de la aplicacién de un cuestionario a personal
participante que labora en la empresa, para la parte cualitativa se reali-
zaron entrevistas a profundidad a personal clave.

El alcance del estudio es de tipo transversal ya que se recoge infor-
macion en un solo periodo que va de noviembre del afo 2016 a enero
del afo actual.

3.2 Poblacion y muestra

Este estudio se llevé a cabo en una empresa dedicada a la manufac-
tura de vehiculos recreacionales, esto en Ciudad Judrez. Se aplicaron 75
cuestionarios a personal administrativo y gerencial, el tipo de muestreo
fue por conveniencia debido a limitantes como tiempo, acceso y dispo-
nibilidad de los participantes.

3.2.1 Participantes

El tamano de la muestra fue de 75, no probabilistica y fue obteni-
da por conveniencia, los datos sociodemograficos son los siguientes: el
nivel de los participantes fue 30% gerencial, 40% administrativo y 30%
nivel técnico. Respecto al sexo, el 15% fueron mujeres y el 85% fueron
hombres. Tres empleados participaron en entrevistas a profundidad para
obtener informacién sobre el desemperio de la Gestion de la Calidad.
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3.3 Instrumento

Se aplicé el instrumento realizado por Rositas en el 2009, quien lo
desarroll6 mediante una investigacién en la industria manufacturera
mexicana y con base en la revisidn de la literatura. El cuestionario consta
de 11 factores y un total de 84 items. La escala utilizada fue tipo Likert,
ya que permitié valorar las percepciones que el empleado tiene sobe los
factores a considerar. La valoracién en percepcién fue: muy alto (5), alto
(4), medio (3), bajo (2), incipiente (1). El instrumento se anexa en el apén-
dice 1.

3.4 Procedimiento

Se aplico el instrumento “Encuesta sobre grado de implementacion
de la gestion dentro de una cultura de calidad” elaborado por Rositas
(2009) a una muestra de n=75 al personal de la empresa de distintos ni-
veles en jerarquia, desde nivel técnico hasta gerencial. Posteriormente se
integré la informacion en una base de datos y se analizd con el Paquete
Estadistico para las Ciencias Sociales (IBM SPSS), version 24 para Win-
dows y el AMOS version 21. La confiabilidad del instrumento se evalué
mediante el Coeficiente Alpha de Cronbach, Se obtuvieron coeficientes
de correlacion de Pearson para establecer las correlaciones mas altas en-
tre las variables, se aplicé el Analisis Factorial Exploratorio en la determi-
nacién del grado de influencia y se realizé el contraste de las hipotesis
mediante el Analisis Factorial Confirmatorio. Por tltimo se desarrollé un
modelo de ecuaciones estructurales para la comprobacion estadistica
del modelo hipotético.

CAPITULO 4

RESULTADOS OBTENIDOS Y ANALISIS
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Se muestran los resultados del estudio mixto, abordando los anali-
sis cualitativo y cuantitativo, para el primero, se entrevistaron tres indi-
viduos con diferentes puestos, para la parte cuantitativa se aplicaron 75
cuestionarios con 84 items, agrupados en 11 Factores Criticos de Exito, se
muestran todos los resultados estadisticos del procesamiento de estos
datos utilizando IBM SPSS versién 24 y AMOS version 21 para el andlisis
del modelo de ecuaciones estructurales.

4.1 Resultados del andlisis cualitativo

Se presenta una matriz con la lista de cotejo o guia que se utilizd
en las entrevistas a profundidad, enfocado a los distintos FCE que se en-
cuentran en el instrumento utilizado, se indica el puesto y la antigtiedad
de los participantes. Mediante esta matriz se recopila y se contrasta la
informacién por cada FCE. Esta informacién se encuentra en la tabla 3.

Lista de Participante 1 Participante 2 Participante
cotejo
Fuesto Ingeniero de calidad Teécnico de Técnico de
ingenieria calidad
Antigliedad 3 afios 4 afos 4 afos

Valores de Ia
empresa

Innovacion y  cambio

constante, calidad de
los productos

El cliente es lo
primero

Calidad en toc
los procesos

Sistemas de | Seis sigma, 1509000, | Herramientas Faretas, SPC,
calidad Manufactura Esbelta hasicas de | Check list
calidad, Sejs
Sigma
Frocedimientos | Manual de  caligag| Procesos e | Frocesos e

procesas detallados

instrucciones de
trabajo

instrucciones de
trabajo

Ayudas visuale:

Reqgistro de Fegistro diario de toda | Muchos formatcs | Llenado de
datos la informacion formatos
Compensacion | Excelente Faltan Faltan mas bon
economica COMPEensaciones

ima laboral

Buen clima laboral

S8 toman en

A& veces se loman

cuenta las | en cuenta las
opiniones de los | opiniones de los
empleados empleados
Liderazgo Liderazgo proactivo Liderazgo Buenos jafes
democratico
Rotacion La rotacion ocurre en| Porcentaje  bajo | Poca rotacion
temporadas de | de rotacién
vacaciones  por  los
empleados que
emigraron
Servicios  de | Excelentes Buenos servicios | A veces el senvicio

apoyo de cafeteria no

(cafeteria, esta bien

transporte vy

enfermeria)

Entrenamiento | Se ofrecen cursos en| Siempre hay | Mucho tiempo en
areas de calidad y de| cursos para todos | cursos
superacién personal los niveles

Comunicacion

La comunicacion sl se
da en todos los sentidos

S se comunican
los aspectos
importantes  para
los empleados

Buena
comunicacien por
parte del
departamento de
personal

Tabla 3. Matriz de resultados de entrevistas a profundidad. Fuente: Elaboracién Propia.

Los resultados muestran congruencia entre los tres participantes,
excepto en algunos aspectos como las compensaciones, el sujeto que
percibe favorablemente este factor tiene un puesto mas alto que los
otros dos, y los otros dos empleados opinan que las compensaciones son
desfavorables. Los Factores como liderazgo y la comunicacién se perci-
ben muy favorablemente. Es notable que el grado de entrenamiento se
percibe favorable por los tres empleados. El uso de técnicas, herramien-
tas y analisis duros tienen un alto grado de presencia.

De igual forma estos resultados se contrastaran con los analisis
cuantitativos y se discutiran en el capitulo 5.
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4.2 Resultados del andlisis cuantitativo

Se presentan los resultados de los distintos analisis cuantitativos
y las tablas que resultan de cada una de las pruebas efectuadas. Cabe
mencionar que la presentacién de datos que se utilizara, son los propor-
cionados por IBM SPSS version 24 para Windows e IBM AMOS versién 21.

4.2.1 Andlisis de datos demogrdficos de los
participantes

Los participantes fueron 75 empleados y los 75 casos fueron validos
(ver tabla 4). Los datos sociodemograficos son los siguientes: el nivel de
los participantes fue 30% gerencial, 40% administrativo y 30% nivel téc-
nico. Respecto al sexo, el 15% fueron mujeres y el 85% fueron hombres.

Resumen de procesamiento de casos

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada
en elementos

N %

Casos Valido 75 100,0
Excluido® 0 0
Total 5 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiznto.

Tabla 4. Casos vdlidos

4.2.2 Prueba de confiabilidad

Para medir la confiabilidad del instrumento de medicién se aplicé la
prueba Alpha de Cronbach al total de items y a su vez a los factores que
fueron calculados con los valores de las variables, estos se muestran en
latabla 5y 6, el resultado arrojé un coeficiente Alpha de Cronbach=0.75
para los 11 factores y 0.84 para los 84 items. Los resultados se muestran
en las tablas 5 y 6. Los resultados mayores que 0.70 son considerados
aceptables segun Cronbach (1951).

Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos
847 844 84
Tabla 5. Prueba de confiabilidad por item
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach
baszda en elementos
Alfa de Cronbach estandarizados M de elementos
a0 = 11
Tabla 6. Prueba de confiabilidad por factor
4.2.3 Estadisticos descriptivos y correlaciones
Se muestran los resultados de los estadisticos descriptivos en el
apéndice 2A, cabe mencionar que las respuestas contempladas van den-
tro de una escala Likert de 1 a 5, en donde 1 es incipiente y 5 es muy
alto. Por lo tanto se puede observar que los valores mas altos son para
las variables del factor Gestiéon de la Calidad. En la tabla 7 se muestra un
sumario de los estadisticos descriptivos.
Maximo M de
/ eleme
Media | Minima | Maxime| Rango | Minimeo | Varianza | ntos
Medias de 4,168 3,147 4973 1827 1.581 244 84
elementa
Warianzas de 415 026] 1468 1.443| 55,849 056 64
elementa
Covarianzas 026| -478 506| 1,075| -1,246 008 84
entre
elementos
Correlacione 061 =675 8320 1,507 1,232 D41 a4
s entre
elementos

Tabla 7. Resumen de estadisticos descriptivos.
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que sumados los porcentajes de varianzas, explican 71% de la variacién
4.2.4 Estudio de correlacion en los datos.

Se efectud un estudio de correlacién y de acuerdo al indice de Pear-
son, el cual va de 0 a 1, en donde valores cercanos a 1, indican una rela-
cion positiva y significativa, (Herndndez, et al,, 2010), se observaron los

siguientes resultados: los factores correlacionados con el factor Gestion i i Explmada. e
de la calidad con indice mas alto de correlacién fueron el factor Indicado- STI by IS | STTEW ISt T
res del desempeno con un indice de Pearson=0.510, el factor Educacién s IHIEIEI?E i S o wadr?dn o sosblion vl
de empleados con un indice de Pearson=0.484 y el factor Compromi- Yde 2 Tede i %.de =
so de la alta gerencia con un indice de Pearson= 0.478. Este anlisis se Camp VALNE Soymen il Llrhulin: TOE pasay]
muestra en el apéndice 3. onents | Total a do Tatal a  lado Total a  ado

3588 32614 326814 3585 32614 32614 2473 22484 224584

4.2.5 Andlisis factorial exp’orato”-o 2 1,824 16,578 49132 1,824 16578 45,192 2238 20,349 424833
El analisis factorial exploratorio, (AFE), se utiliza con el objetivo de 2 Lrh] j2ae8) Gl 1376 12000 6 T 1,000, 14 el ST

reducir el nimero de variables y obtener las cargas de los distintos facto- 4 1022 9,289 71,009 1,022 9,289 71,009 1454 13,215 71,009

res y su relacidon de éstos con las distintas variables, Ruiz et al., (2010). Se 3 790 7.180 78,190

efectud la extraccion el método de componentes principales, y se obtu- & 733 BBEE  B4.856

vo la matriz de componentes, la tabla de comunalidades, la varianza to- 7 283 5387 90,243

tal explicada y se ejecuté la rotacion de componentes por el método va- 8 402 3658 93901

rimax. Se obtuvo un coeficiente KMO= 0.741, lo cual seguiin Poza (2008), g 325 2959 96 880

indica que es conveniente ejecutar un analisis factorial, el resultado se 10 | 202 1,835 0B.695

muestra en la tabla 8. 11 | J44  1.305 100,000

hMétada de extraceidn: analisis de componantes principales.
Tabla 9. Varianza total explicada

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 741
‘Prueba de esfericidad de Aprox, Chi-cuadrado 35?.4{12_ ..
Bartlett En la tabla 10 se muestran los resultados de la extraccion de los cua-
gl 55 tro componentes principales (variables latentes), de igual forma el apén-
Sig. 000 dice 2B se muestra la rotacion mediante el método varimax (ortogonal),
esta técnica se genera con el objetivo de una mejor interpretacion de
Tabla 8. Prucba KMO y Bartlett s los cc?mponentes principales. En’Ia tabla 1, 1. se presentan estos factprgs
extraidos como resultado del método Analisis por componentes Princi-
pales.

En la tabla 9 se observa el resultado del método de Analisis por com-
ponentes principales con el objetivo de identificar los Factores Criticos
de Exito y sustituir el conjunto original de variables por otro sensible-
mente menor en numero de variables no observables o latentes, Poza
(2008). Se observa que se identificaron cuatro componentes principales
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Participacion empleados | ,940 -, 143 671 -,096
Educacion empleados 922 088 -.051 =062
Compensaciones .305 347 100 682
Enfoque al cliente | AB2 T20 104 - 189
Disefo de productos ,5&3 082 231 A21
Enfoque a procesos .'_'ﬁE 231 - 337 - 327
Relacidn con proveedores 284 217 - 222 - 13
Gestion de la calidad 642 -, 456 179 051
Indicadores de desempefio 601 -, 263 -,425 226
y acceso a info
Meétodo de extraccion: analisis de componentes principales.
a. 4 compaonentes extraidos.
Tabla 10. Matriz de componentes
Factor 1 Factor 2 Factor 3 Factor 4

Compromiso alta [Diseno de Gesfion de |a calidad  Planeacicn

gerancia productos Estratégica

e ode® coadores

Participacion
empleados

desempeno

Tabla 11. Factores extraidos

4.2.6 Andlisis factorial confirmatorio

Basado en el estudio de correlaciones y en la extraccién de factores,
se propone el siguiente Modelo de Ecuaciones Estructurales (ver figura
5), el cual se ejecuté en AMOS versién 21.

De acuerdo con Ruiz (2010), el andlisis factorial confirmatorio (AFC)
confirma mediante el analisis de la muestra las relaciones propuestas a
partir de la teoria explicativa que se haya decidido utilizar como referen-
cia. El andlisis factorial confirmatorio arroja un nivel de confianza para
poder aceptar o rechazar dichas hipotesis.

4.2.7 Modelo propuesto de ecuaciones
estructurales

De acuerdo con los resultados obtenidos del estudio empirico (ana-
lisis cualitativo y cuantitativo) y la revision de la literatura, se plantearon
las siguientes hipoétesis propuestas en este estudio:

H2: Los factores blandos tienen una relacién positiva y significativa
en el desemperio de la calidad.

H3: Los factores duros tienen una relacién positiva y significativa en
el desemperio de la calidad.

Para realizar la comprobacién de las hipotesis planteadas se desa-
rrollé un modelo de ecuaciones estructurales, en el cual se plantearon
dos variables latentes: variables blandas y variables duras. Cada una de
estas variables agrupa factores que de acuerdo a la teoria revisada en
la investigacién de Abdullah y Tari (2012) pertenecen a cada conjunto.
Cabe resaltar que los factores blandos son los que tienen que ver con
el recurso humano, mientras que los factores duros se enfocan mas a
los aspectos del proceso y su medicion. Este conjunto de variables blan-
das y duras esta relacionado a la variable latente Desempefio de calidad
medido por las variables observables de cultura de calidad y sistema de
calidad.

Con este procedimiento se comprobara si existe una relacion di-
recta y significativa de los factores blandos y los factores duros, sobre el
Desempeiio de calidad.
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4.2.8 Resultados del modelo propuesto

Se muestra en la tabla 12 un resumen de los indices de bondad de
ajuste del modelo, los cuales indican un ajuste éptimo, Ruiz (2010), y en
el apéndice 4A se presentan los resultados que arroja el programa AMOS.
De igual forma en el apéndice 4B se muestra el estudio de correlacion
que proporciona AMOS.

De acuerdo a los resultados obtenidos en el modelo propuesto se
observa que la variable latente correspondiente a los factores blandos
la cual se compone de las variables observables Planeacién estratégica,
Compromiso de la alta gerencia y Participacién de empleados, tiene una
influencia directa y positiva en la variable Desempefio de calidad y de
igual forma esta correlacionada con la variable latente correspondiente
a los factores duros la cual se compone de las variables observables En-
foque a procesos, disefio de productos (utilizando herramientas de ca-
lidad) y uso de indicadores y estadisticos de desempefio, teniendo esta
una influencia directa y positiva sobre la variable Desempefio de calidad.

En conclusién se observa que los estimadores del modelo son sig-
nificativos, por lo tanto la relacién entre las variables latentes no distor-
siona la teoria. Si después de una re-especificacién del modelo quedara
distinto a la teoria, el modelo no tendria capacidad de generalizacién y
solamente tendria una validez puntual. Si se propusieran varios modelos
rivales se podria aceptar los que mejor ajuste tuvieran, y los que contaran
con una base tedrica sélida.

Para una mejor comprensién, se presenta una explicacion de la teo-
ria de modelado y sus indices de ajuste en el apéndice 4C.

A
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F iy dlae{fo

LI IeTEn
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Figura 5. Modelo de FCE
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Resultados de bondad de ajuste del modelo propuesto

Indicadar

Resultado del
madelo

Valar recomendado

Ajuste absoluto

“Chi-cuadrado

283

4.2.9 Resultados de pruebas de hipotesis

Se muestra el estatus de las hipotesis planteadas en la tabla 13, de
acuerdo a resultados obtenidos en el analisis cuantitativo.

Chi cuadrado/ G.L = 28.37T1M19=3.125 Menor a 4

Ajuste Comparativo
Indice de bondad de auste | 777 Uplimo 51 es cercano a 1
comparalive CFI
Indice de Tucker Lewis TLI BT Dptimo &l a5 cercano a 1
Indice de ajuste normalzaco | .71 Lptimo s es cercano @ 1
MF|

Otros

Indice de bondad de ajuste [ 851 Liptimo s es cercano &
GFI
Indicea de bondad da ajuste | 7189 Cplimo si &5 cercano a 1
corregida AGF
Raiz del residuc cuadratico | 019 Menor o igual a 0.10

Hipotesis Estatus Prueba

Hia: El factor Planeacicn estratégica | Aceptad | Analisis Componentes

tiene uma relacién positva y|a principales

significativa en el factor Gestion de la

calidad.

Hib: El faclor Compromiso alta | Aceplad | Indice Pearson

erencia tiene una relacion positiva a :

d P ¥ Analisis Componentes

significativa en el factor Gestion de la e
principales

calidad,
Modelo Ecuaciones
Estructurales

Hic: cl factor Farticipacion | Aceptad | Indice Fearson

empleados tiene una relacien positiva | a .

P PO Analisis Componentes

y significativa en el factor Gestion de -
principales

la calidad.
Modelo Ecuaciones
Estructurales
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Hipotesis

Estatus

Prueba

H1d: El factor Educacion empleados
tiene una relacion  positiva vy
significativa en el factor Gestion de la

calidad.

Aceptad

a

Indice Pearson

Analisis Componentes

principales

Modelo Ecuaciones

Estructurales

Hipotesis Estatus Prueba

H1): El factor Indicadores de| Aceplad | Indice Pearson
desempefio vy acceso a informacion | a e

Analisis Componentes
tiene una relacién positiva v L

principales
significativa en el factor Gestidn de la
calidad.
Hz: Los factores blandos tienen una | Aceptad | Modelo de Ecuaciones
relacion positiva v significativa en el | a estructurales
desempefio de la calidad.
H3: Los factores duros tienen una | Aceptad | Modelo de Ecuaciones
relacion positiva v significativa en el | a estructurales

desempefio de la calidad,

H1ie: El factor Compensaciones tiene | Mo se | Analisis Componentes
una relacién positiva y significativa en | acepta | principales
el factor Gestion de la calidad.

H1if: El factor Enfogque al cliente tiene | Aceptad

una relacién positiva y significativa en | a

el factor Gestion de la calidad.

Hig: El factor Diseno de productos | Aceptad

iene una relacién  positva v a

significativa en el factor Gestidn de la

calidad,

Hih: El facior Enfoque a procesos | Acepiad

fieme  una relacion  positva v a

significativa en el factor Gestidn de la

calidad.

H1l:  El  facter Relaclon con| Mo  se
proveedores  tiene  una  relacion | acepta

positiva y significativa en el factor

Gestion de la calidad.

Tabla 13. Pruebas de hipétesis
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CAPITULO 5

CONCLUSION

De acuerdo con los objetivos planteados en el disefio de esta in-
vestigacion, se realizd una revision en la literatura entre diversos autores
respecto a los Factores Criticos de Exito para la Gestion de la Calidad,
permitiendo asi efectuar un contraste con los hallazgos de este estudio
empirico, el cual se muestra en la tabla 14. Se realizaron entrevistas a
profundidad y se presentd la informacién en una matriz la cual permitié
contrastar las respuestas de los informantes clave. Se procesé la informa-
cién recolectada mediante técnicas de analisis estadistico como Andlisis
Factorial Exploratorio, Andlisis Factorial confirmatorio y Ecuaciones Es-
tructurales, para la determinacién de los Factores Criticos de Exito.

Conjuntamente, se probaron las hipétesis planteadas mediante téc-
nicas como Indice Pearson, método de Andlisis de Componentes princi-
pales y Modelado de Ecuaciones Estructurales.

Se presenta, la discusion de resultados, las limitantes del estudio y
por ultimo futuras lineas de investigacion.

39



40

Saraph, et al

{19E)

sLicerazge  en |

clided & W
allAa garancia

* Pape dei
gEpatamento
oo calidad

® Capacilaciin

= Disafo ded

producis

« Gesliin os s

calidad oe

[rowandones

= Discflo ¥ oontrod

o s procescs

* fanitarsa da

calos de caldac

*Falaciones con

empleasos

Tabla 14. Contraste de FCE

Black B Porter

(198E)

* Cullusa
curporaliva de
la cakdad

= Gestian
estralégca do
la calidad

* Sislemas de
meadicien de

majora oo la

calidad

= eslian de
porsona ¥
clanons

+ Plasesstn

coeracicnal de
la cabdad

= Gestidn extarna
da Inberifaz

» Relaciones con
FrEwandaros

= Estrciuras  de
trabajo an
BqQuipa

# Ofiamiaciin & la
sat@facsion de
clisnbs

# |piormacian  da

la rmgjora

Rositas (2009

| Flanaeoen

aEabraligca

* Lidarazgo

* Participacidn  de
cimpicatios

* Educacicn |
calidad

= Compenaacicnms

& & calided

* Enffoque al
clEnts

Digafic dal
P i

* Enipgue a

[m g e
= Ralacion iz
ey palimaly:1d

& Dipcymaniacadn y

IS L =T ] jal
giglema de
caload

# | mcacihn ]
ardliss

Hallazgos
Esiudic de

caso (2017}

» Compromiso

2] L4 alla
pRfEncia

* Plarassatn
euiraldors

= Paariici pasidin
A e pleadoe

= Educacidn
i ploa dics

= Indicadonss
CE
cesepmipedio W

Bl a A

infam acidn

s Enfogua @
Procasta

= Disefo da
prociuchoss

5.1 Discusion de resultados

Se presenta un contraste entre los resultados del analisis cualitati-
vo y el analisis cuantitativo: los Factores como liderazgo y el grado de
educacion o entrenamiento se percibe muy favorablemente en ambos
andlisis. El uso de técnicas, herramientas y analisis duros tienen un alto
grado de presencia también en los andlisis cualitativo y cuantitativo, de
igual forma el resultado de ambos estudios para el factor compensacio-
nes coincide, siendo este no significativo.

Las hipétesis Hla, H1b, Hlc, Hld, H1f, Hih, H1f, Hig, H1h, Hlj, H2
y H3 fueron aceptadas, mientras que las hipétesis Hle y H1i no fueron
aceptadas. Dentro de este procedimiento se efectué una correlacion, de
todos los factores respecto al factor Gestion de la Calidad probandose
con el indice de Pearson, resultando asi los factores que mostraban una
mayor correlacion, siendo estos: Compromiso de la alta gerencia, Partici-
pacion de empleados, Educacion de empleados e Indicadores de desem-
pefio y acceso a la informacion.

Los resultados del Andlisis Factorial Exploratorio mostraron una
reduccion de variables concentrando saturaciones en cuatro factores
latentes, los cuales podrian deducirse como Factores blandos, Factores
duros, Calidad y planeacién estratégica.

Para el Analisis Factorial Confirmatorio se desarrollé un Modelo de
Ecuaciones Estructurales en el paquete AMOS version 21, el cual mostré
un indice de bondad de ajuste muy aceptable, se optd por utilizar los
factores que resultaron de la reduccién de variables mediante la técnica
de Analisis de Componentes Principales.

El modelado en ecuaciones estructurales se establecié de acuerdo
a las bases tedricas de Abdullah y Tari (2012), Giménez et al., (2014) y Sa-
hran (2010) y con base en las hipotesis H2 y H3. Este modelo propuesto
presentd indices de bondad de ajuste favorable, mostrando los factores
blandos y duros una relacién positiva y significativa en el desemperio de
calidad.Y de acuerdo a los resultados cada factor esta compuesto por las
siguientes variables observables:

Factores Blandos:

Planeacion estratégica
Compromiso de la alta Gerencia
Participacién de empleados
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Factores Duros:

Disefo de productos con herramientas como QFD, DOE, 6 sigma
Enfoque a Procesos

Indicadores de desempefio

5.2 Limitaciones

Cabe resaltar que los Modelos de Ecuaciones Estructurales pueden
ser muy variados y aun asi presentar indices de bondad de ajuste acep-
tables, su elaboracién depende de la teoria la cual se quiera comprobar.

Debido a la naturaleza de la investigacién como estudio de caso, los
resultados no pueden ser generalizables. Por Ultimo, cabe sefalar que
el acceso a las instalaciones es limitado, restringido y muy controlado,
esto es debido a las politicas de seguridad de la empresa, esto limita el
muestreo, ya que en vez de realizarse de forma aleatoria, se lleva a cabo
por conveniencia.

5.3 Trabajos futuros

Para futuras lineas de investigacion, es importante considerar el
contexto en el cual fue efectuado el estudio, para de esta forma repli-
carlo en un distinto sector y obtener resultados mas generalizables. Otra
linea de investigacion seria implementar el modelo de FCE obtenido en
este estudio en la cadena de suministro, ya que segun revision preliminar
de la literatura ha sido poco estudiado a nivel académico. La evidencia
demostré que el factor compensaciones tiene un area de oportunidad,
por lo tanto resultaria enriquecedor realizar un estudio futuro y volver a
evaluar sus efectos.

APENDICE 1

AP. 1. Encuesta sobre grados de implementacién de los FCE para la
Gestién de la Calidad

OBJETIVO DE LA ENCUESTA

Evaluar el grado de progreso de las empresas manufactureras mexi-
canas hacia un Modelo de Calidad que considere FACTORES CRITICOS DE
EXITO (FCE) asi como el impacto de estos en el DESEMPENO GENERAL DE

LA ORGANIZACION.

Criterios para anotar GRADO de evidencia de presencia o desplie-
gue logrado en la implementacion.

1 = Incipiente (Apenas inicia)
2 =Bajo

3 = Considerable

4 = Abundante

5 = Completo
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GRADD de

ftem = SITUACION de Implementacidn : (3) Participacién de Belinmits o
empleados D“plh
1.1 En nuesira empresa se niegran equipos de trabajo nter-
) funcionales.
43 Contamas con aquipos para &l mejoramienio de la calidad en las
' distintas funciones de nuesira organizacitn.
1.3 Mussiros empisados se involucran en actvidades relacionadas
1 gon la caldad,
34 Muestros empleados se involucran en activdades relacionadas
| conlacalidad. et S
45 | 88 sugerencias da nuastros emplaados son Implaniadas
i despuds de una evaluacidn.
36 | Los empleados mussiran compromiso con el exio del negoclo.
17 Sa& motiva a los empleados a gque reporten problemas qua
o0 encueniren en |la empresa.
38 Se motiva a los empleadoes & gue arreglen log problemes que
encuentren,
’3 g | Al contratar personal se busca que cumplan con el peril
" | BOeCcusdn PErA rabajar en una cultura de calidad. s o
tem GRADO de
SITUACION de Implementacidn : [4) Educacion a empleades | Evidencia o
Despliegue
41 Nuestra empresa dedica recursos suficientas para la educacion y
g &l entrenamienio de sus empleados.
42 Nuestros empleados aceptan de buena gana la educacian y el
EnlrenamienlQ.
47 En nuesira organizacion contamos con @s compelencias

ADporales eacritas requandsas an CAOR DUERIn.

A la mayoria de nuesiros empleados se les enfrena en como

4.4 | usar herramientas para la gestion de la calidad (Histograma,
Parato, Diag. Ishikawa)
4.5 En nuestra empresa hay una alta vtdizacion de las harramientas
: y matodos aprendidos.
48 Se imparle a los empleados educacion general sobre cullura de
i Ia calidad,
4.7 S les da a o5 empleados entrénamientd &n habilidades
" | laborales especificas, o =
Muesira empresa considera a sus empleados un recurso valioso
4.8 | anto en &l corto como én el largo plazo, al que Ben vale astarle

dando educacidn y entrenamiento.

también a largo plaza,

Rem GRADO de
S SITUACION de Implementacién - (1) Plansacién estratigica Evidancia o
__Despliegue |
11 | Mueslra organizacidn tiene escrita una clars VISION de large
| plaza. ] .
13 Muestra VISION motiva con efactividad el compromeso da los
’ empleados con la gestion de la calidad.
1.3 Mueslra aorganizacidn tieng una MISION escrhita.
1.4 Los empleados de nuesira organizacion lienen una conciencia
’ clara de la MISIOHN de la empresa.
15 Los empleados de Nuestra organizacion tienen conciancia de los |
| planes de coro plazo de nuestro negocio.
1E Muestra organizacidn tiene una clara politica de calidad.
1.7 Muestra onjanizacidn establece metas de calidad detallada.
1 | Muestra orga nizacidn establece planes que son aplicados al
i mejoramignto de la calidad.
La importancid que nuesirs aorganizacion da al desarrallo de
1.8 | nuevos productos s tan alta como la importancia que ke da al
mejoramienio de los producios que ya tlene. _ .
4 4 | 3% diversas politicas y planes son bien comunicados a los
) empleados
1.41 Los empleados de 105 distinios niveles paricipan an el
| despliegue de politices y planes.
: GRADO de
Ram SITUACION de Implementacian : [2) Liderazgo Evidencia o
_ Despliegue
a1 La alia gerancia participa en actividades relacionadas con la
] gestion de fa calidad,
a3 La alta gerencia ha estado aprendiendo conceptos y habilidades
& relacionadas con la calidad,
23 La alla gerancia motlva fuereamente a los ampleados a gue s&
| mvolucren en aclividades relacionadas con |a gestion de calidad.
a4 La alta gerencia faculia a los empleados en |a solucidn de
4 problemas relacionados con & calidad.
25 La alta gerencia dedica recursos adecuados para la educacion y
; gl antrenamiento de ks empleados
a5 | Laaltagerencia analiza con detenimiento temas relacionados
—__| con la calidad en junias 3 ese nivel,
2.7 | La alta gerencia le da prioridad & la calidad sobre la cantidad.
2 g La alta gerancia persigus &l éxito no solo & coro plazo sino gue
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GRADO de |

En &l proceso de desarrollo de produclos o servicios se le pone

SITUACION de Implementacion : (5) Compensaciones Evidencia o
Despliegue
MNuesira empresa reconoce los esfuerzos de los empleados
2.1 | melativos a la gestion de calidad medianie evalgaciones de
desempeno tanio individuales como de egquipo.
5.2 El sistema de compensaciones de nuesira empresa allenta la
N panicipacidn de log empleados en la gestidn de la calidad.
53 Las promocionas de puestos en nuestra empresa se basan en la
" | mealzacion de trabajo de calidad.
5.4 Las sugerencias excelentes son recompensadas
' monetariaments.
5.5 Las bases para recompansar y penalizar 3 los empleados san
' blen comnockdas por ellos.
=& El sistema aciual de reconocimientos ¥y rmcompensas estimulan
’ &l compromiso los empleados con |8 gestidn de calidad.
tem GRADO de
= | SITUACION de Implementacién : (6) Enfoque al cliente Evidencia o
Despliegue
6.1 Muestra empresa se ha enfocado al cliente por largo tiempo.
&3 MNuestra emprasa dentifice necesidades y expectativas futuras
] de los chentes.
5.3 Las quejas relacionadas con la calidad reciben la mas alta
" | pricridad.
6.4 Muestra empresa lleva a cabo encuestas penddicas sobre
' satisfaccion del cliente (Al mencs una vez al afo)
B8 Muestra empresa recurre a la investigacion de mencados para
] oblener sugerencias para &l mejoramienio de sus producios.
66 Nuestra empresa cumple con las garantias otorgadas a los
' productos que entrega a sus clientes.
jtem | SITUACION de Implementacién : (7) Disefio de productos o E:;EE;:I
ArVicon Despliegue
T4 Se requiens gque nuesiros disefadores lengan alguna experencia
en produccian,
72 Se requiere gue nuestros disefadores tengan aigo de
; experiencia en
T3 Las necesidades y expeclalivas de los chenles son lomadas muy
) en cuenta disefiar nuevos producios o Senicios.
74 El desarrolio de nuavos producios o servicios es llevado a cabo
; por varios departamenios.
75 Los disefios de nuevos producios o servicios son revisados

detenidamente anies de pasar a produccidn,

18 mucha atencidn.
7.7 | En el disefio de producios se recurre al disefio exparimental.
78 La funcidn de despliegue de la calidad (QFD) es utlizada
G extensivameanie en el dizefo del producto.
- GRADO de
wem SITUACION de Implementacién : (B) Enfoque a procesos Evidencia o
Despilegue
8.1 En nuastra empresa se identifican y definen los procesos claves.
8.2 En nuestra empresa se identifican y definen los procesos de
B0V,
8.3 | Existen parsonas responsables (una) para cada proceso clave.
Bd Existen personas résponsables (una) para cada proceso de
! apoyo.
a5 Los empieados estan conscientes de ia imporancia de su
| participacion en uno o vanos procesos.
B 6 Los empleados en cada proceso estdn conscienies con sus
- COMPromisos como participanies en ese proceso,
BT Cada uno de los procesos cumple satisfactoriamente con los
o reguerimentos & que se comprometen.
BB Favor de anotar ndmero de niveles organizacionales ANTES de
lener Geston de Calidad.
Eg Favor de anotar némero de niveles organizacionales DESPUES
) de tener Gestidn de Calidad.
8.10 Se ulilizan los instrumenios de medicidn y 1a lecnologia mas
- adecuada para la mayor calidad con el minimo costo.
Item SITUACION de Implementacién : (9) Relaclon con E::ﬂii:z
B Despliegus
9.1 Muesira onganizacikin ha establecido relaciones de cooperaciin
3 de largo plazo con nuesiros proveadores.
g7 Nuesia organizacidn considera que ka calidad del products es el
—_ | factor mas importants,
9.3 Nuesira organizacion paricipa con los proveedores en
i aclividades relacionadas can la caidad
a4 MNuasira organizacidn da retroaBmaentacion de! desampeno de los
productas de nuestros proveedores.
g5 Nuesira organizacidn obliene informacion defallada sobne e

desempefio de nuestros proveedores.
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8.6

Item

Nuesira organizacion regularmenie leva a cabo audilorias de la
calidad de nuasiros provesdaores,

SITUACION de Implementacidn : (10) Documentacién y
evaluacién del sistema de calidad

GRADO de
Evidencia o
Despliegue

101

102

Nuesira empresa vsa o estd en vias de usar el 1S0: 8000
versldn 2000 como guis para el establecimiento del sisiema de
calidad.

SN LI T

Nussire empresa reviaa penddicaments las diversas estrategias
de negocio.

APENDICE 2

AP. 2A. Estadisticos descriptivos
Estadisticas de elemento

10.3

Muasira Enpresa P=ya a cabo auditorias de calidad con
regularidad.

10.4

Nuesing empresa usa extensivaments ¢l "benchmanking” o
auditorias referanciales,

10.6

Hueatra empressa reglsira datos relacionados con caldad,
clientes, desampeno oparative e informacidn financiara.

106

MNuesira empresa cusnta con un Manual de Calidad dedallada

107

Sa documenta con claridad 105 procésos da nuastra empresa.

10.8

El sistema de calidad de nuesira empresa s& esta mejorando
continuameants.

Item

SITUACION de Implementacian : {11) Informacion y Analisis

GRADO de
Evidencia o
Despliegue

11.1

11.2

11.3

11.4

Se aplican criterica para detarminar qué infarmacian sera
necesana para el majoramienio de la compelithvidad y al
desempenio de la organizacidn.

El acceso a la informacion es oportuno para todos aguelios gue
i3 requisramn.

Se utilizan indicadoras de desampafo an Areas de calidad del
producto, servicio al cente, clima arganizacional y
compatidores.

Ee cuenta con los métodos de analisis de la informacion para el
apoyo de las estrateglas y declslones de la organizacidn.

Dy ot
Media eszAndar W

I 1Muastra organizacion bana ascrta una clara 'IS10M 4 90&T Saengs TE
da |5rgo plazo

1.2Nuestra WISIHON mativa con efectridad el 4 0833 J18BE 75
compramiss de los empleades con la gestidn de [a

calicad,

Muestra organzacon ticne una I'|.1ISIIZ:."H oot & 910 2raxi2 VB
Los amgleados da nuastra I!II'QEﬂl.E-EHH'I HarEan una 3.9333 JBA3E3 7S
conciencla clara de kb MISION ll’:'l |5 e reEa,

Los empleados de nuesta nrganri_z:-:ién beman 3,5000 BHSA2 75
conciencia de los planes de coro plazo de nuesto

negocie. o | ol -
Huesira organizacion tiena una clara politica da calidad 4 BFET 44841 75
Muesira organizacian establecs metas de calidad ' 48133 30227 7S
delalada.

HNuestra organizacion esiablecs planes qua son 4 53338 S T8
aphcados al majoramienic de |2 cakdad,

La imporlancia que nueslra srganizassan da al desanmal ks 4.5067 Sa332 75
da nueves proguichos a5 fan alle coma la Impanancia

quig & da gl mejoramento &8 108 producios gue va tlens,

Las dwersas politicas v planes son bicn comunicados a <,0400 B2 75
Ios emplesdos.

Los aemgleades da los distinics niveles panicigan en el A,6533 ATE11 75
despliegue da poifticas v planes
La alta gerencia panlicipa en actvidades refacionadas d.6400 SEnEa 75
Gon la gesbon de |a caldad.

La alta garancia ha estado aprendisndo conceptos ¥ 4 T30 s
hatilidades relacionadas con |a calidad.

La alla gerencia moliva fuedements a los empleados a 4 3533 ageie8 75
quie se myalucren an achvidades relacenadas con la

geston de caldad

La alta gerencia faculla a lo= empleadas en la solucion 4, 7200 A3202 75

da prablamas relasonsdos con fa calidad
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La ata gerencia dedica recursos adecuados para la 4 BEIE Aasaz 75
@ducacion y & entrenamiento de los empleados

La afa gerencia analiza con detenimisnto tameas 4, 5067 MA332 Th
ralacionackas Con & caldad an untas & &Re nival

La alta gerencia le da prioridad a la calidad sobre |2 44133 B1TI? 75
canlidad.

La alta garancia parsgus al axio no solo & corta plazoe 4 FoET ALEME TS
sino gui tambicén a kargo plazo

En nuesira ermpresa e inlegran eguipos de rabajo 4, 5533 Zagi8 79
Inber-funcions les.

Camamas con equipas para &l majoramiento da ka 4 5067 Sdad9 75
calidad en las dislirda= funcones de ruesira

arganzacian

MNuastros amipleades 56 Ivalucran en achvidades 46533 A543 Th
relaconadas con la caldad.

Mussiros ampleadss &e invalucran an actividases 43333 g3 TS
relaconadas con la calidad.

Lak sugarsncias da nuastros amplaados son 4 735 44519 75
implartadas despues e una avakiackin

Los empleados muesiran compromiso con &l éxilo del &, 1600 Sa%EE TS
FiEs 0z

Se motrva a los empleados a que reporten problemas 42000 104700 2 T5
que encueniren en la empresa.

Se mobva a los emplasdos & gue smeglen os 4 4800 Sh410 75
Brofiemas que ansuaniren.

Al confratar personal se busca que cumplan con 2l perfil 4, 1667 B4833 TS
adaciuddo pars Fﬂlﬂjﬁr &n urE SElbura 9 calidad,

Muestra amprasa dadica racurses suficantes para la 390 a4 ]
educacion y ol ermtrenamiento de sus empleados.

Muesinges empleéados acapian de Buena gana la 3,8833 BasiT 75
educacion ¥ & entrenamieno.

En nuastra organizacion contamos con las d 4767 BEoE TR
compefencias laborales escritas requeridas en cada

plssio
A la meyeria de Nuestnes empoedos 56 les antrana an 31467 SaTen 75
o2mo usar hemramientas para la gestion de la calidad
(Histagrama, Pareto, Diag. |shekawa)
En muestra emprasa nay una alta utilizecdn & las 3,8833 BEeiT 75
hamam@ntss v metodos aprandidos.
Se imparie a los empleados educacion general sobre 34867 S0235 75
cullura de |a calidad.
Be les da a los ermmpleadss entrenamento en habibkdedes 3.9200 J1206 75
laborales especificas
Mueslra smprasa corsdera 3 sus empleados wn recurso &, 5487 JOEEE 75

valio=a fanta an &l carto coma an & larga plaza, al que
Brlan wale aeiars dando sducasiln v anrensmisms

Muesira smpress resonocs los esluerzos de os
ampaados relalivos a la gashon & caldad madants
avaluaciones oda dessmpefo tanto moraduales coms da
aquipo

El elelama oo GHMpensRconss de nuasira smpresa
alierta la participacitn de los empleados an la gastion
de la calidad

Las promocones de pueshas en nuesira empress e
basan en la realizacion de frabajo de calidad.

Las sugarencias excelenias Son recompensadas
maonztariamenta

Las basas para recompensar y penalizar a kos
amplaados son Ben conotidas por allca

El sistema actual de reconocimientos y recompensas
a@stmulan el compromiso los empleados con la pasban
de caldad.

Muestra emprasa s ha enfocado &l clante por largo
tiempo

Muesira ermpresa idenlilica recesidades v expeaclalivas
futuras de los cientes

Las quajas relaoonadas con la caldad reciban la mas
alta pnandad

Muestra ernpresa lleva a caba encuestas pedodicas
sahire safiatacsin del clisnte (Al menss una vaz al afio)
Mucstra emprasa recurrs a la investigacion de marcados
para obiener sugerencas para el mejoramiento de sus
produclos.

Muesira amprasa cumpla con las garantias otorgadas a
los preducios gue enbrega a sus dientes

Se requiene gue nuestinos diseiadares lengan alguna
experiencia en producciin,

Se requiene qua Nuesinos disefiadares tengan algo da
@xpefiendia en mercades

Las necasidades y expactalivas de ks chenies son
fomadas rmuy an cusnta dsafar nueyvos producios &
SAMICIDE

El desarralle dé nuevos praductos o servicios es llevada
a cabo por varios departamentos.

Lor disanns o6 NuEyas producios o SRMICIR S0n
revisados detenidamants antes de pasar a produccion
En & process de desaralio de produckos o servicios se
la pone mMechea aenciin,

En & disefo de productos se recume al disefio
axperimental.

La funcsan e despliegue de |a calidad (FD) es
wvhlizada extensivamenta an &l disefio gal producio

34833

32333

3,3733
3.3200
43,2000

34400

40000
4, 16800
41867
36267

42835

4 4EET
35,6000
34,3867

34,9800

4,3200
4 05335
4 1800
38533

35233

Jr273
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52179
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J1T35
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En nuestra empresa se identifican y definen los
procesos daves.

En nuestra empresa se identifican y definen los
prooasas de apoys

Existen parsonas resgonsables (una) para cada praceso
ckave,

Existen parsonas responsablaes (una) para cada proceso
de apoyo.

Los amgleadss asisn conscleras de fa impariancs de
U PAMENAcon an NS & VAMDS proceeDs

Los empleados en cada proceso estan conscientes con
SUs GOMmpromisos como paricipantes en ese procesa.
Cada une da los process Cumple sabstactionamantsa
oon los requermienios a que S& comprometen

Favar de anolar numens de niveles organizaconales
ANTES de tener Gestion de Calidad.

Favor de andatar nomens de niveles organizeconales
DESPLUES de tener Geshon de Caldad

Se utiizan los instrumentos de medician y B bechologia
rrde adecuada para la rayor calidad con el rrinimos
onaho

Huestra organizacon ha establecido relaciones de
oooperacion de lango plazo con nuestios provesdores.
Huesita organzacan considera gue la calidad dal
producto &5 @ factor mas importante al seleccionar a las
prowecdares

Muestra organ@acon paricipa oin 106 provescores an
actradedes relasicnadas con la calidad,

Muestra arganizacon da refroalimentacian dal
desampadio de los produciss de nuesinas provesdanss.
Muesira srganzacdan shitiens informaciin detallada
sobra al desampans da nuasiros proveedonas

Nuestra erjanizaddn regularmeants bva & cao
auditorias de A calidad de nuesiros provesdones.
Mussita aMprasa Usa & asta an vias de usar al 150x
2000 version 2000 como guia para el establecimento
del sistema de calidad.

Huesira empresa revisa periodicamente las diversas
aabralegias de negocio.

MNuestra emprasa lleva a cabd auditorias e calidad con
regulandad

Muesira ermpresa usa exfensivameanls o "Benchmarking™

& audibaras. relenamsiales,

Mucstra emprasa registra datos relacionadoas con
calidad, clientes, desampeno operafivg & informacion
financera.

Huesira amprasa cusnta con un Manual da Cabkdad
dedallado.

44133
4 4800
4, 28G5
4,.2400
3,5800
53,9467
4 28035
34233
35200

41067

3,86133

3, 06T

3. r0aT
J3,2B6T
39733
34,7467

4 9F3S

4,70

4 6533
4,5E8T

4,900

4 84100

=

256

Bi4ed
s S
B5540
SO19E0
B26E0
1.21270

J2T33

21184

=" et o

2AT36
=T
AT

6218

45020

A4
BT

27512

JganT

Fi=

gl
LE

Se gocumenta can chiridad los procesos de maesira 4, TEET Ad5ES
avprass
El sistema de calidad de nuesira ampresa s skl 4,5533 SaEie
mejorando conbnuamente.
Se aplican criberios para determinar qué Infomackin AsdeT  Taes0
sara necasana para & majorammnto da la
compeidnadad y &l desempeno de la organaacion
El atcess a [a informacisn as agorluno para lodas #,.0E00 EEetE
agqualics que la reguiersn |
Se utiizan indicadores de desempena en arcas da 4.2400 JE1Oag
calidad del producio, servicio al clienle, dima
organzacional y cempetdonas. ,
Se cuarta con ks rmatofos de analsis o6 & informacaan 4 200 TAT0a
para al apoyo da las astrategias v decisionas de |a
nrg:!niz.nc.in_:'m
AP. 2B. Matriz de componentes rotados
Matriz de componente rotado’
Camponsnte
1 7 3 q
Flancantn esinidgica a2 100 27 132
Comprmmisn alta gerencia 144 B1Z - 150 - 1340
Fart] copad &n om plaa oS - 26 f -t 228 L1854
Echinanatn emploakes 714 i ] a1 a7
Compansannnas LY -, DT 118 B16
Enfogque al cliants 538 &3 G875 213
Disedicy e perdl ine 123 12 36 18
Enfogque a progssos g22 JE a1 - 025
Relacal con provesdoes 815 -, 00 -8 053
Geslitn da la caldand 201 EAS -373 1 %)
Indicadares de desempsno y 501 133 546 ]

St g ao,

Weiooo de exiraocion araiss de pomponenles prmapales.
Kéindo de rolaciadin® Yarmax oon nermaleackin Kaiser

&, Lo rolacidn ha coreergido an d lersconss,

75
75
75
75
75

ra

53



54

Came i

APENDICE 3

AP. 3. Matriz de correlaciones

APENDICE 4

AP. 4A. Resultados arrojados por AMOS sobre

Indices de bondad de ajuste

indices de Ajuste de modelo

Maodal Fit Summary

CMIN
Mocis MPAR CMIN  DF P CMINTE
Dwefaull modal Ly 5837 18 000 3125
Salurnind o 36 W] o
Indupercsnces model H 2001 28 ol T A&E
BMR.GFI
Pl RR 3Fl ACGFI PGFI
Disfaull model o1a B e dam
Sailuralid maock 00 1,000
Indepercences modal | 044 = ABE DG
.......................... e i Dl
o MFI BFI Fl T
gy Deital ol Celta?  rho2 ="
Daxlauill modal 718 EEZ 788 BTZ s
Saturaind mocs 1,000 1,000 1,000
| Indipaincdenss modal JO D00 000 000 D00
__ Pamimong-Adjusied Medsures
__Model | PRATID PHFI PO
Dl mgdal a7 MAEE ST
Saluraled mods 000 (56 i
Indi pemndanss model 1,000 00 000
MNCP
Mol HCP L 80 HI B0
Delaull modal 40,371 2inE42 B7.515
Saturaled miods G (e a] (i a]
_Indapercisnce modael | 187130 138852 XM0U6AS
FisllN
Pl i FRAIN Fii LEY Al HI 20
Delfaull modal JBOZ S4B ,2BZ 12
Soluraied mods L 00 Rl i)
Indepercences model | 2838 2448 1877 3120
RMSEA
Mocisl AMGEA  LOSD HISD  PCLOSE |
Dwfoult model JABES 22 210 JO0d
|_Indopencence modol | 298 250,334 ooa
' ' AL
Model &I BCE Bz i
Dafaut modal 83,3114 SHOTR 132,768 149,TGE
Ealigraied modsl T, 000 81968 00430 154,430
Independencs model | 225,930 227 34 243670 251,670
B ELCWI
i ECVI_ LOS HISD  MECW |
Dafaul modal 1202 ppb LE2R 1025
Safuraied model B Hra HTA U]
Indspandence model | 3042 2471 T8 3072
HOELTER
PRI HOELTER HOELTER |
[iL] [
Dataut modal ET] T |
Indepennsnces modm | 15 1A

55



AP. 4B. Matriz de correlaciones

Maximum Likelihood Estimates

Scalar Estimates (Group number 1 - Default model)

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Variances: [Group number 1 -

Default maodel)

SE. CR.___P Labe

- | Estimate
variablesDu ~ 051
[ Variabasal 035

1] =008
| @2 011
(=K ] 068
e 306
| a5 085
ad LZ88
[ e J26
all JE3
el I D26

021 2440 015

ooa 4962 s
Do -1.325 185
006 1,623 068
013 5448 ey
050 6, 0B Ery
018 4 678 o
043 6,011 o
oo G039 s
D15 2151 031
n0G  6GA4 .

| Estimale S.E. C.R. F  Label
| Desempeno calidad =-— variableshu B4 239 21T 008
Despmpefio_calidad <= ‘fariabhesBi A07 1565 aaa 491
CrisafioPr =-— variablesDu B0 269 3184 002
GErencia <we fariablesBl 1,000

EducEmpl <— Desempeifio_calidad 2,880 S26 5.627T
Document2Ca e DEgempeno calbdad 1,000
‘ FaricEmpla w-— Variablesdl 1,000
| planeacionEstr -— ‘Variables8l - 154 112 -1380 168
IMormacionAnalls  <-— variablesDu 1,000

EnfogquePr -  yariablesDiu 1,000

Covariances: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E CR P Labed

variablegsDu <--> VariablesBl 019 Da 2208 D27

AP. 4C. Modelado de ecuaciones estructurales

Los modelos de estructuras de covarianzas han sido popularizados
por los trabajos de Joreskog (1973), Keesing (1972) y Wiley (1973) citados
en Byrne (2006) sobre ecuaciones simultaneas y después por el modelo
LISREL (Linear Structural Relationship) y los programas asociados.

Los modelos de estructuras de covarianzas se sitan dentro de los
modelos de interdependencia para el andlisis factorial confirmatorio y
para los modelos de dependencia para el anélisis casual, Byrne (2006).

Una de las ventajas es este tipo de modelado es que permiten la
dependencia a varios niveles, lo cual no es posible con los métodos tra-
dicionales multivariados, Batista (2000). Otra ventaja es que permite la
identificacion y medicién de variables que no son directamente obser-
vables, a las que se conoce como latentes o factoriales. También especi-
ficarad qué variables latentes influyen directa o indirectamente en otras.

Batista (2000), asegura que las ciencias sociales estudian con fre-
cuencia conceptos no fisicos y abstractos denominados constructos, que
s6lo pueden medirse de forma indirecta a través de indicadores. Los Mo-
delos de Ecuaciones Estructurales constituyen una herramienta util para
el estudio de relaciones causales de tipo lineal sobre estos conceptos.
Estos modelos no prueban la causalidad, pero ayudan al investigador en
la toma de decisiones, rechazando las hip6tesis causales cuando se con-
tradicen con los datos, esto es, con la estructura de covarianzas o corre-
laciones subyacentes entre las variables.

Definicion de las variables

Segun Byrne (2006), existen variables observables independientes
o exdgenas y variables observables dependientes o enddgenas. Este tipo
de variables son frecuentemente denominadas variables manifiestas por
oposicion a las variables latentes o factoriales, las cuales son explicadas
por variables observables y son representadas por un circulo. Las relacio-
nes son presentadas por simbolos, asi una flecha que parte de una varia-
ble observable a otra observable representa una regresion. Una relacion
entre una variable latente y otra variable latente representa una relacién
causal. Asi mismo, a cada variable observable se le afiade un error de
medida, tal como sucede en regresién, debido a errores no explicados.
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Modelos

La presentacion de los modelos de ecuaciones estructurales depen-
de del tipo de analisis que se desee realizar con la informacion, las cual
puede ser de tipo exploratorio o de tipo confirmatorio.

En el caso del analisis exploratorio, todas las variables observables
cargan en todos los factores, los errores de medicién estan todos co-
rrelacionados. En el caso del analisis de tipo confirmatorio, las variables
factoriales o latentes son representadas por solamente algunas variables
observables; ademas, existe una correlacion entre éstas ultimas, puesto
que las variables observables no cargan en todas las variables latentes.
En el andlisis confirmatorio se pueden tener diferentes niveles de anali-
sis, donde existirdn variables latentes que explican a otras.

Y como sefiala Batista (2000) el analisis mediante ecuaciones estruc-
turales depende de la informacién previa que se tenga del fenémeno
estudiado. Si no existiera informacién previa en relacién a la teoria para
disefnar el modelo, el proceso se divide en dos etapas:

o La primera etapa consiste en efectuar un andlisis factorial exploratorio con
el propésito de determinar que variables observables cargan en que variables latentes.
Esta etapa puede ser realizada en SPSS.

o La segunda etapa consiste en depurar el andlisis factorial exploratorio reali-
zado anteriormente y determinar las variables observables y mantener las que mejor
representan a las variables latentes.

Métodos de estimacion de los parametros

El proceso estima las varianzas y las covarianzas en cada iteracién
y en el momento final de la funcién de minimizacién o discrepancia, se
calculard el ajuste y todos los estimadores. Ello significa que la matriz
de covarianzas reproducidas y la matriz de covarianzas observables son
préximas y por ello se ha llegado al minimo. Si la matriz residual es proxi-
ma a cero (matriz observada-matriz reproducida = matriz residual), en-
tonces se puede decir que el ajuste es bueno.

Segun Byrne (2006) hay tres métodos de estimacion para calcular
la Chi-cuadrada en los métodos de ecuaciones estructurales, el método
de maxima verosimilitud (ML), el método de minimos cuadrados gene-
ralizados (GLS) y el método de minimos cuadrados no ponderados (ULS).

1. Ajuste del modelo:

El punto de partida seria comparar las matrices de covarianzas ob-
servadas (S) y la de covarianzas reproducidas (T), en el caso en que la
matriz reproducida sea igual a la matriz observada, no habria diferencia
entre las dos y se aceptaria la hipétesis que sefiala que HO: S =T, se recha-
zaria la hipétesis alternativa H1.

Unicamente en este caso el modelo estaria perfectamente identi-
ficado y arrojaria un estadistico de la Chi-cuadrado de cero grados de
libertad.

« Indice de la Chi-cuadrado

El valor final de la funcién de ajuste o de minimizacién constituye la
medida de la Chi-cuadrado. Cuanto mas bajo sea el valor absoluto de la
chi-cuadrado en funcién de los grados de libertad mejor serd el ajuste.
Para que el modelo sea significativo el nivel de significacién debera ser
superior al 0.05 (1 - a>0.05), lo que implicara que no existan diferencias
estadisticamente significativas entre las matrices de covarianzas obser-
vada y la reproducida.

« Indice de bondad del ajuste (Goodness of Fit Index)

El indice de bondad de ajuste (GFl) es un indice de variabilidad y
representa el grado general de ajuste del modelo. Joreskog y Sorbom
presentaron este indice en 1984 y establecieron que los valores corres-
ponden a cero para un ajuste muy pobre y 1 para una juste perfecto;
un ajuste aceptable tendria un indice préximo a 0.90, segun ellos. Sin
embargo, otros autores aceptan valores de 0.75 para este parametro en
analisis confirmatorios.

« Indice residual de la raiz cuadrada media (Root Mean Square
Residual)

Este indice representa la raiz cuadrada de la media de los residuos
cuadrados (RMSR), es decir, una media de los residuos entre las matrices
observadas y las reproducidas. Si este indice fuera préximo a cero los
errores entre matriz observada y la matriz reproducida serian muy bajos
lo que significa que el ajuste es muy bueno.
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« Indice de la raiz cuadrada media del error de la aproximacion.
(Root Mean Square Error of Approximation, RMSEA)

Este indice es una variante del indice anterior, el valor representa el
indice de ajuste que se podria anticipar con el valor total de la poblaciéon
y no el de la muestra. Valores entre 0,05 y el 0,08 son muy aceptables
como valores de ajuste del modelo.

» Pardmetros de no centralidad absoluta y de no centralidad
ponderada (Noncentrality and Scaled Noncentrality Parameters, NCP
y SNCP)

Los parametros de no centralidad son el fruto del trabajo de investi-
gadores, que no deseaban ver afectado el estadistico de la Chi-cuadrado
por el tamano de la muestra.

2. Medidas de ajuste incrementales

Estos indices comparan el modelo analizado con un modelo de base
comunmente calificado de modelo nulo. A menudo, el modelo nulo co-
rresponde al modelo especificado sin ninguna relacion entre variables,
aunque el modelo de medida queda planteado.

« Indice de bondad de ajuste ponderado (Adjusted Goodness of
Index, AGFI)

Este indice constituye una extensién del indice de ajuste tradicio-
nal, ponderado por los grados de libertad del modelo presentado con
respecto a los grados de libertad del modelo nulo. Se recomienda que
para un buen ajuste este indice no sea inferior al 0.80.

« El indice de ajuste no normalizado (Non Normed Fit Index,
NNFI)

Es un indice que compara el modelo presentado con el modelo
nulo, los valores oscilan de cero a uno, se recomienda un valor superior
al 0.80.

» Elindice de ajuste normalizado (Normed Fit Index, NFI)

Es el indice mas popular cuyos valores pueden oscilar entre cero y

uno, y es un indice que se compara con el modelo nulo. El valor del indice
seria aceptable si es superior a 0.80.

» Elindice de ajuste comparativo (Comparative Fit Index, CFI)

Mide la mejora en la medicion de la no centralidad de un modelo;
la medida oscila entre cero para un modelo mal ajustado y 1 para un
modelo bien ajustado.

3.Iindices de ajuste de parsimonia

El propodsito de estos indices es diagnosticar si existe sobre iden-
tificaciéon de los datos y si existe presencia de demasiados parametros.
Estos indices desempenarian el mismo papel que el R2 en la regresion
multiple y son los siguientes:

o Criterio de informacion de Akaiké (Akaike Information Crite-
rion, AIC)

Es un indice comparativo entre modelos, y es calculado de la ma-
nera siguiente, donde p es el nimero de parametros estimados por el
modelo. Los valores préoximos a cero indican un buen ajuste.

« Indice de ajuste parsiménico normalizado (Parsimonious Nor-
med Fit Index, PNFI)

Este indice constituye una modificacién del indice de ajuste norma-
lizado establecido mediante el cociente de los grados de libertad de los
dos modelos. Este indice se utiliza para comparar modelos alternativos.
Los valores elevados del PNFI son mejores. Diferencias minimas del 0,06
al 0,09 serian necesarias para indicar cambios sustanciales en los mode-
los.

« Indice de ajuste parsiménico (Parsimonious Goodness of Fit In-
dex, PGFI)

Modifica el indice de bondad del ajuste. Este indice se basa en el
equilibrio del modelo presentado o estimado sobre el niUmero de varia-
bles observables y no sobre los grados de libertad. Los valores se esta-
blecen de cero a uno, los valores préximos a la unidad indican mayor
equilibrio (parsimonia) del modelo.
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o Chi-cuadrado normalizada (NCS)

Corresponde al estadistico de la chi-cuadrado dividido por los gra-
dos de libertad del modelo y presenta los mismos inconvenientes. Los
modelos sobreidentificados tendrian un valor inferior a 1y los modelos
poco representativos valores superiores a 3 6 5, lo que significaria que
estos ultimos deben ser mejorados.

o EIN critico de Hoelter

El indice de Hoelter muestra el tamafio maximo que la muestra
debe alcanzar para que el ajuste del modelo sea aceptado.

» Medidas de ajuste en AMOS

El programa AMOS para anélisis de estructuras de covarianzas pre-
senta en las salidas ciertos indices de ajuste como lo son: Chi-cuadrado,
RMR, GFI, AGFI, PGFI, NFI, RFI, IFI, TLI, CFl, NFI parsiménico, CFl parsimoni-
co, NCP, Funcion de ajuste minima, RMSEA, AIC, BCC, Criterio de informa-
cién de Bayes, ECVI, MECVI, N critico de hoelter, Byrne (2006).

4. Interpretacion del modelo

Los modelos deben ser estudiados en funcién de cierto nimero de
criterios. Una vez disenado, conceptualizado y ejecutado el modelo, el
primer andlisis que se debera llevar a cabo es el del ajuste. Si el ajuste es
aceptable segun los indices de ajuste ello significa que no hay diferencia
estadisticamente significativa entre el modelo conceptualizado y el mo-
delo tedrico.
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