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RESUMEN I

Este documento reporta el proceso de construc-
cion y refinamiento de un breve instrumento para
medirla Cultura de Calidad enlas MiPyMEs (Micro,
Pequenas y Medianas Empresas) de los contextos
regionales. Los reactivos (n=45) del cuestionario
gue evalla la Cultura de Calidad de las peque-
nas organizaciones, fueron determinados a partir
de entrevistas hechas a 18 personas considera-
das como conocedoras del medio empresarial
local. Tomando en cuenta esa informacién se
construyd el cuestionario prototipo que fue con-
testado por 311 empleados y propietarios de 19
MiPyMES en Rioverde, S.L.P. en el ano 2007. Con
esta informacioén se realizaron las pruebas de va-
lidez y confiabilidad que resultaron satisfactorias
y demuestran la calidad métrica del instrumento.
Un andlisis de factores de orden superior de las
15 subescalas iniciales, indicd que probablemen-
te existen sdlo 10 dimensiones que subyacen a la
Cultura de Calidad en las MiPyMEs, de entre las
15 subescalas determinadas desde la teoria.

Palabras clave: MiPyMEs, calidad, cultura, Cultura de Cali-
dad, Cultura Organizacional, administracién hacia la cali-
dad.

Key words: MSMEs, quality, culture, Quality Culture, Organi-
zational Culture, total quality management.
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ABSTRACT I

This paper reports the construction and refinement
process in pursuit of developing a brief instrument
to measure Quality Culture in MSMEs (Micro, Small
and Medium Enterprises). Itfems (n=45) of the ques-
tionnaire were determined from interviews with en-
frepeneurs. The prototype questionnaire was built
and they were completed by 311 employees and
owners from 19 MSMEs in Rioverde, S.L.P. México in
2007. Reliability and validity tests were done and
results were satisfactory and showed the metric
quality of the instrument. A higher — order factor
analysis of the 15 theoretical subscales indicated
that 10 higher — order attributes probably exist
among the 15 subscales and underlying the Quali-
ty Culture in MSMEs.

INTRODUCCION [

El objetivo de este documento es reportar el pro-
ceso de construccion y refinamiento de un ins-
frumento para determinar el nivel existente de la
Cultura de Calidad en las pequenas organizacio-
nes del sector productivo.

Las investigaciones reportan que de las orga-
nizaciones sélo 33 — 50% han tenido éxito en su
infento por implementar el modelo de gestion de
calidad, debido a las asimetrias culturales (Bur-
dett, 1994). Por ello, la Cultura de Calidad ha sido
reconocida como una condicién importante de
las organizaciones para lograr una implementa-
cion efectiva del modelo de gestion de calidad
enlaempresa (Canty, 2001, Pérez, 2003). Por todo
ello, surge elinterés por generar conocimiento so-
bre Cultura de Calidad.
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Existen diversas propuestas de
modelos de calidad: el Modelo
ISO, Malcom Baldrige Model, el
European Foundation for Quality
Management Model y el Mexi-
can Quality Management Model,
sin embargo, la Cultura de Cali-
dad ha sido un concepto poco
estudiado por los cientificos del
drea socio - administrativa (Bright
y Cooper, 1993) y ha sido estu-
diada aun menos dentro de los
contextos de las pequenas orgo-
nizaciones productivas regionales
de nuestro pais. Cualquier intento
por incursionar en un modelo de
gestion de calidad primeramente debe hacer un
reconocimiento de la Cultura de Calidad de la or-
ganizacién (Canty, 2001). Existen algunos estudios
previos sobre Cultura de Calidad de los que sobre-
salen las investigaciones del Dr. Oscar Pérez de la
Universidad Auténoma de Zacatecas, del Dr. Hum-
berto Cantu del Instituto Tecnoldgico y de Estudios
Superiores de Monterrey (ITESM), asi como de los
doctores Abby Ghobadian y David Gallear de la
Escuela de Negocios de la Universidad Middlesex
en Londres, Inglaterra, entre otros. Estos Ultimos de-
finieron de forma empirica el concepto Cultura de
Calidad en donde encontraron las 15 dimensiones
que lo integran vy las clasificaron por orden de im-
portancia. Su definicién conceptual es:

3.51

3.69

Esa cultura dentro de la organizacién la cual
es conducida por los empleados; la solucion de
los problemas; orientada a los clientes, abierta y
libre de temor, donde las prdcticas de negocio
de la organizacion se basan en buscar la mejo-
ra continua, la delegacion de la toma de deci-
sién, el retiro de barreras funcionales, la remocién
de fuentes del error, el trabajo en equipo y en la
toma de decision basada en hechos.

Las condiciones (dimensiones) necesarias
para la Cultura de Calidad determinadas empiri-
camente porlos estudios de Gallear y Ghobadian
(2004), son las que a continuacién se presentan:

1. Liderazgo y visién de la gerencia superior.

2. Trabajo en equipo.

3. Participacién activa y evidente de la admi-
nistracién superior.

4. Compromiso hacia y promocién del con-
cepto de Calidad por el director a todos los
niveles de la organizacién.

5. Involucramiento y acuerdo de los emplea-
dos.

Mejoramiento en la atencién a clientes

Vision de empresa

(==$==Evaluacion del empleado

3.55

Liderazgo de la direccién

3.03

3.57

Entendimiento e involucramiento en el trabajo
4.22

Responsabilidad compartida
3.40

Mejora continua
3.93

Motivacién del empleado
4.06

Moral de la empresa
3.65

6. Dedicacion de los empleados a la mejora
confinua.

7. Construccién de un ambiente humano que
permite que todos los miembros de la orga-
nizacién mejoren la calidad, basada conti-
nuamente en la confianza y en la colabora-
cién mutua.

8. Inversion continua en el entrenamiento y
desarrollo de todas las habilidades de los
empleados.

9. Sociedades apropiadas entre la organiza-

cién y sus clientes.

. Una filosofia interna de la relacion del clien-

te/proveedor con los objetivos de la cual

entienden y comparten todos los emplea-
dos.

Apropiada colaboracién entre la organiza-

cidn y sus proveedores.

Despliegue efectivo de las politicas.

Ambiente de trabajo de calidad.

Responsabilidad compartida.

Involucramiento con la comunidad.

11.

12.
13.
14.
15.

La determinacién de estas dimensiones se lo-
gré mediante la generacién de una lista de con-
diciones necesarias que deben existir en una or-
ganizacién para que impregne un espiritu total
de la calidad. Los autores emplearon la discusion
del grupo focal para generar una lista extensa de
condiciones necesarias propuestas bajo la forma
de declaraciones cortas. Los miembros de ese
grupo fueron colegas con experiencia prdcticay
académica considerable en organizaciones cer-
tificadas en calidad. Se refind la lista utilizando la
literatura de las investigaciones existentes y de ahi
se obfuvieron las 15 declaraciones anteriormente
presentadas. Posteriormente, se generd un instru-
mento con cada una de estas declaraciones y
una escala Likert de cinco opciones para cono-
cer la importancia que los directivos le asignan (5
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= muy importante; 4 = importante; 3 = neutral; 2 =
no muy importante y 1= no importante). Obtenien-
do el siguiente resultado: De la dimension 1 ala 6
son consideradas como “muy importantes”, de la
7 ala 14; “importantes” y la 15; “neutra”.

La hipdtesis de la presente investigacion estd
contenida en la siguiente pregunta 3Cudles de
las 15 dimensiones que integran la Cultura de la
Calidad, de las identificadas por Gallear y Gho-
badian, se encuentran presentes en la Micro, Pe-
quena y Mediana Empresa de los contextos re-
gionales de nuestro pais?

MATERIALES Y METODOS I

El primer paso en la construccidon del nuevo cues-
tionario para estimar nivel de presencia de Cul-
tura de Calidad consistié en una investigacion
documental sobre los trabajos existentes relacio-
nados a ésta de los cuales fueron las aportacio-
nes de Gallear y Ghobadian principalmente las
que nos proporcionaron la conceptualizacion de
Cultura de Calidad y las 15 dimensiones que in-
tegran el concepto. Adoptamos esta propuesta
pero el instrumento de Gallear y Ghobadian sélo
detectaba importancia, mas no presencia. Ade-
mds, habria que validarla en torno a estas mismas
dimensiones en nuestro contexto de Pequenas
Empresas ademds de tomar en cuenta la opi-
nién de los directivos, asicomo de los empleados.

En la segunda etapa de esta investigacion
se realizaron entrevistas a profundidad dirigidas
a personas consideradas como conocedoras
del medio empresarial del drea de influencia (18
personas; nueve directivos y nueve empleados
de cada sector y famano de empresa estudia-
do), las 15 dimensiones definidas desde la teoria

formaron la estructura de la entrevista. Se tomd

como base la informacién capturada en las en-
frevistas para generar suficientes reactivos nue-
vos que, posteriormente, fueron cribados por
un grupo experto en una matriz de consistencia
para verificar la intensidad (nula, débil o fuerte)
de la relacion entre cada reactivo y cada una
de las 15 dimensiones tedricas.

Se tratd de construir un instrumento sin redun-
dancias y tan breve como fuera posible, sin me-
noscabo de la calidad métrica del cuestionario.
A partir de la matriz de consistencia se eligieron
los reactivos que se consideraron tenian una re-
lacion fuerte y directa con al menos una de las
dimensiones. Los aspectos de semdntica y orto-
grafia fueron revisados por un grupo de estudian-
tes del octavo semestre de nivel superior con el
propodsito de depurar los reactivos, evitar el uso
de lenguaje elevado y construir un instrumen-
to empdtico. Se le incorpord al instrumento una
seccion de preguntas demogrdficas y se obtuvo
asi el instrumento prototipo. Se realizd una corrida
piloto con este insfrumento, en una pequena em-
presa local (42 empleados) y después se encues-
t6 a 311 personas de 19 empresas de la region y
con esta informacién se probd la calidad métrica
del instrumento. Se realizaron las siguientes prue-
bas: a) Fluidez del cuestionario, a través de la
medicién del tiempo promedio para la respues-
ta del mismo, b) Prueba de confiabilidad, misma
que incluyd la prueba de consistencia interna del
concepto general por medio del alfa de Cronbao-
ch, la prueba Test - Retest para verificar la capa-
cidad del instrumento de repetir la medicién, la
prueba T de muestras emparejadas y, por Ultimo,
el método de mitades partidas o Split - Halves. c)
Pruebas de validez: que incluyd la de la capa-
cidad de discriminacién de los reactivos, validez

4]
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de contenido, de criterio utilizando la correlacién
de Pearson y la de constructo mediante un and-
lisis factorial confirmatorio.

Debido a que el plan contempld utilizar andli-
sis factorial confirmatorio para darle validez a los
constfructos, la primera premisa que se tomd en
cuenta para decidir el tamano de la muestra ini-
cial fueron los requerimientos propios que impone
este tipo de andlisis; un tamano de muestra de
100 o mds grande y como regla general tener mi-
nimo un nUmero de observaciones cinco veces
mayor que el niUmero de variables respuesta a ser
analizadas. (Hair et al., 2004). Con 44 preguntas
se esperaria tener no menos de 220 cuestionarios
realizados y validos.

RESULTADOS

Y DISCUSION —

de 11.47 minutos, una mediana y una moda de
11 minutos y una desviacién estdndar de 1.74
minutos, ninguno de los respondientes durante
la prueba piloto manifestd alguna duda al res-
ponder el cuestionario.

La calidad métrica del instrumento arrojd
los siguientes resultados: La  consistencia
inferna de los 44 elementos que integran el
concepto general fue medido a tfravés del alfa
de Cronbach resultando 0.930, valor que se
considera muy bueno. La prueba Test - Retest
nos indica la coincidencia entre las respuestas
que dio un grupo, contra las respuestas que
dio el mismo grupo al cuestionario pero
fiempo después, esta prueba nos proporciond
un aceptable coeficiente de correlacién de
0.7154. La prueba T de medias emparejadas de
ambos grupos, la cual nos muestra si la diferencia
entre ellos es significativa, nos arrojé una media
x~,=4.009 para el primer grupo y una x ,=3.938
para el segundo grupo y un Pv=0.375, lo que nos
indica que si bien existe una diferencia de medias,
ésta no es suficiente para rechazar la hipdtesis nula
de que las medias de los grupos son iguales. En
todo caso dicha diferencia estd dentro del riesgo
definido por el nivel de significancia establecido
de 0.05. La prueba Spit - Halves o método de
mitades partidas nos dio una correlacion entre
formas de 0.772 y un coeficiente de Guttman de
0.870 muy satisfactorio.

La primera prueba de validez consistid en re-
visar la modulacioén de cada uno de los reacti-

El instrumento final (ver Tabla 3) es
un cuestionario autoadministrado,
andénimo, de 44 preguntas cerradas
y una de conftrol, compuesto de fres
secciones; la informativa la cual con-
tiene el titulo del estudio y una breve
explicacion del propdsito que provo-
cala honesta participacion, la segun-
da; consta de ocho preguntas de-
mogrdficas vy la tercera; contiene los
44 reactivos que miden el concepto
Cultura de Calidad conrespuestas de
opcién multiple bajo escala Likert de
cinco opciones, considerando en ello
el nivel sociocultural de nuestros res-
pondientes. Durante la prueba piloto
del instrumento se midié el tiempo de
respuesta obteniéndose en promedio
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vos y verificar que muestren respuestas a lo lar-
go de toda su escala. Para ello, se determind la
media y la desviacidon estdndar para cada uno
de los reactivos y se encontré que, en general,
todos muestran desviaciones estdndar mayores
a 0.5 y un natural sesgo negativo propio de este
tipo de encuestas y que tiene su origen en la de-
seabilidad social (Herndndez et al., 2006). Para
asegurar la validez de contenido, el cuestionario
fue revisado por un cuerpo de asesores de nivel
doctoral. Posteriormente, se realizé un foro de ex-
pertos académicos y del sector productivo quie-
nes cribaron y verificaron los reactivos y los clasifi-
caron dentro de las 15 categorias o dimensiones
tedricas. La validez de criterio establece la vali-
dez del instrumento de medicion al compararlo
con ofro criterio externo que pretende medir lo
mismo (Herndndez et al., 2006). Para ello, se apli-
cé el cuestionario a cada una de las 18 personas
entrevistadas y se compard el resultado obtenido
con la percepcidén estimada previamente a juicio
delinvestigador; el nivel de coincidencia se midid
utilizando la correlacién de Pearson obteniendo
valores de r que van desde 0.523 hasta 0.822. La
mitad de las comparaciones estuvo por arriba
del respetable 0.7 y la otra mitad fueron mayores
a 0.5, conlo cual se probd que el instrumento de-
tecta con relativa aproximacién lo que el investi-
gador percibe.

La validez de constructo que probablemente
es el mds importante de los criterios, sobre todo
desde una perspectiva cientifica, se refiere a
qué tan exitosamente un instrumento represen-
fa y mide un concepto (Bostwick y Kyte, 2005) y
se realizd mediante el andlisis factorial. Una vez

analizados los requisitos previos de
mulficolinealidad  (determinante,
medida de adecuacién muestral
de Kaiser-Meyer-Oklin y prueba de
Esfericidad de Bartlett), en las mdas
de 10,000 respuestas obtenidas, se
comprueba que hay suficientes in-
dicadores de la pertinencia de tal
andlisis. Se realizd un andlisis facto-
rial con el fin de conocer la estruc-
tura de los datos bajo el método de
rotaciéon Varimax. Se utilizd para la
prueba el software SPSS v13 obte-
niendo la saturacion mostrada en
la Tabla 2. Los datos saturaron en
12 factores o componentes signifi-
cativos que responden a las nece-
sidades de la investigacién y que
explican el 67% de la varianza. Todas
las cargas factoriales de los reactivos presentan
pesos mayores a 0.3, excepto el reactivo 39 (-0.39)
que tuvo que ser corregido. Dos de estos factores:
el 11 y el 12 estdn integrados por un solo reacti-
VO que probablemente sea una pregunta incon-
sistente, que tuvo dificultades para categorizarse
por lo que estos dos factores se consideran como
marginales, por lo que se toman en cuenta sola-
mente los 10 primeros mismos que explican el 63%
de la varianza. También se advierte que los facto-
res 9y 10 estén representados por sélo dos pregun-
tas, hecho, sin lugar a dudas, insuficiente. A partir
de las saturaciones de la matriz de la estructura
factorial (ver Tabla 2) se puede conocer la corres-
pondencia entre cada reactivo con cada uno de
los 10 factores extraidos o bien, nuevas condicio-
nes para la calidad. Se procedid a realizar un ex-
haustivo andlisis participativo de las preguntas de
cada grupo con el propdsito de asignar a cada
condicién un nuevo nombre que la describa. El re-
sulfado obtenido se muestra en la Tabla 3. Como
puede observarse no se mantuvo la estructura
tedrica inicial y solamente una condicién de las 15
propuestas por la teoria prevalecié: El frabajo en
equipo, con lo cual damos respuesta a la hipdtesis
de la investigacién. Se realizd la prueba de con-
fiabilidad (consistencia inferna) de las 10 nuevas
dimensiones ufilizando el alfa de Cronbach, que
nos arrojé una de 0.930 para los 44 elementos que
infegran el constructo Cultura de Calidad vy, final-
mente, para comprobar la fiabilidad de las nuevas
10 dimensiones o subescalas propuestas se obtuvo
el alfa de Cronbach de cada una obteniendo los
resulfados que se muestran en la Tabla 1.
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Tabla 1. Coeficientes de fiabilidad de cada componente

PDA CONDICION Alpha
1 Responsabilidad y compromiso de |a gerencia 0.886
2 Responsabilidad y compromiso del empleado 0.672
3 Confianza en el empleado 0.704
4 Confianza en la empresa 0.685
5 Satisfacciéon en el empleo 0.686
6 Comunicacion efectiva 0.704
7 Planeacon y organizacion 0.699
8 Vision congruente 0.626
9 Trabajo en equipo 0.589
10 Mejoramiento del servicio 0.568

Fuente: Elaboracién propia.

Como podemos observar, el alpha es relativa-
mente baja en las dimensiones nueve y diez, la
explicacion de lo anterior podria ser el bajo nU-
mero de reactivos que los miden (dos), por lo que
se sugiere el aumento de los mismos de estas dos
dimensiones.

En general, se puede afirmar que la mayoria
del conocimiento existente sobre el tema de
la calidad se ha desarrollado en las grandes
empresas de la manufactura de los paises del
primer mundo, y enftonces, comprender que
nuestro reto es realizar una transferencia efectiva
de los conceptos, buscando su aplicacion
efectiva en las empresas que nuestra realidad
nos presenta: las MiPyMEs. Sin embargo, antes
de adoptar algun modelo de calidad es preciso
realizar un estudio sobre la Cultura de Calidad en
las organizaciones para asi favorecer el cambio
duradero. El estudio de Gallear, D., y Ghobadian,
A. (2004) tuvo como unidad de andlisis a
empresas manufactureras  certificadas  en
calidad del Reino Unido y no aplica de manera
directa sobre las Micro y Pequenas Empresas
de nuestros contextos. Mientras dichos autores
determinaron 15 dimensiones para la Cultura de
Calidad, nuestro estudio saturd solamente en
10 dimensiones y sélo una de ellas (trabajo en
equipo) coincidié con el estudio del Reino Unido.

CONCLUSIONES I

Tenemos un instrumento en construccién, uno
con cadlidad métrica que permite determinar el
nivel de Cultura de Calidad de las pequenas or-
ganizaciones productivas del contexto regional.

La siguiente etapa serd refinarlo, agregando
algunos reactivos que fortalezcan la medicion de
la dimension 9 y 10. Recolectar mds datos de una
muestra aleatoria con un mayor nimero de empre-
sas para derivar una estructura estable de factores
y reportar resultados sobre cada una de las 10 di-
mensiones que integran la Cultura de Calidad en
las organizaciones de la region estudiada y generar
asi un perfil cultural. Readlizadas dichas actividades
podemos someter la matriz de datos a un andlisis
de ecuaciones estructurales para proponer quizd
un modelo de Cultura de Calidad para las peque-
nas empresas de los contextos regionales.
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Tabla 2. Saturacién de variables mediante A.F

Matriz de Factores Rotados(a)

Factor 1 Factor 2 Factor 3 Factor 4 Factor 5 Factor 6 Factor 7 Factor 8 Factor 9 | Factor 10 | Factor 11 [ Factor 12
Pregunta 26 0.75314127| 0.01383945] 0.26195969| 0.14457352| -0.01980261| 0.06596152| 0.05322564] 0.1581755] 0.13880043| 0.18639837| 0.05224307| -0.033681
Pregunta 18 0.67708331] -0.02537058| -0.09147876] -0.0215778| -0.021867112| 0.18953452| 0.26211442] -0.00116959| 0.07633097| -0.02781655| -0.02535873| 0.05616663
Pregunta 21 0.66761357| 0.22472549] -0.00956478] _0.1748214| 0.15719084| 0.16685491| 0.03100232| 0.05430712| 0.03597032| -0.06736884| 0.10319668| -0.04050878
Pregunta 10 0.63224647| -0.04664639| 0.19621965] 0.08821229| 0.04605857| -0.00805084| 0.19751688| 0.18005021] -0.05561075 0.03161181| 0.06949263| 0.02514785
Pregunta 20 0.61995039| 0.18433414| 0.06680163] 0.06746559| 0.04985361| 0.09011745| -0.01339372] -0.01391304 0.10412186| -0.05189046| 0.06419309] 0.00990307
Pregunta 5 0.57715624| 0.05214395| -0.03183784| 0.44409643| 0.04083112| 0.17577096| -0.03199265| -0.04347265| 0.05324153| 0.09760876| -0.00822406| -0.01021429
Pregunta 31 0.56593375| 0.21235169] 0.3278211] 0.15679948| 0.15199764| 0.00550588| 0.0993262| 0.2819852| -0.03776479| -0.06552663| 0.04742908| -0.03896238
Pregunta 33 0.40940313| 0.03887055] 0.36379606] 0.37804625| 0.15607425| 0.15955919] 0.01744158] 0.01034157| 0.28365625| 0.02382251| -0.0265325 -0.07208226
Pregunta 7 0.31286698| 0.26235146] 0.18031275] 0.28761097| 0.07193387| -0.03409908| 0.30055203] -0.1027507| 0.02152534 0.19116005| 0.17330736| 0.15955764
Pregunta 42 | -0.03775727| 0.69129971| 0.12811304| 0.04286113| 0.21574596| -0.02923508| 0.14296535| -0.03724569] -0.01818398| -0.00796427| 0.00984984| -0.04344107,
Pregunta 14 0.0736359] _0.6829516] 0.02817446| -0.02742399| _0.1398301| 0.06789472] -0.00294219] 0.12521325| -0.05355062| -0.11385861| _0.0915881| 0.12678046
Pregunta 19 0.09606553| 0.58783612| 0.17198764] 0.05802015] 0.57119073] -0.04790337| 0.00883611| 0.05421951] -0.18284543| -0.15331175] 0.11731073| 0.06298405
Pregunta 27 0.18895193| 0.45381243| -0.00911224] 0.07030647| 0.20691445] -0.05241097| 0.06219305] -0.0295727| 0.11245025| 0.11890249] -0.08608539] -0.1001069
Pregunta 25 0.11941182| 0.36759874] 0.01097398| -0.03691834| 0.14501903| 0.15935041| 0.00241538] 0.19660735] 0.0327103| 0.12088785| 0.01856496] -0.1021176
Pregunta 43 0.19987102| 0.1499962| 0.65575401] -0.0039289| 0.13504585| 0.18653428| 0.03800421] -0.00878521] 0.04119331] 0.13701316| 0.04134991] 0.14334722
Pregunta 37 0.07645205| 0.04376966] 0.52936227| 0.08896707| 0.0306534| -0.0005823| 0.25693037| 0.20176793| 0.22838311] _0.1364707| 0.04558637] 0.0117736
Pregunta 44 0.08884662| 0.04382543| 0.45884617| 0.07593162| -0.03018371| 0.3625285| 0.40510763] 0.07907754] 0.30762263| -0.03301058] 0.0331454] -0.02418732
Pregunta 40 0.31999571] 0.00073044| 0.33232797] 0.1713502| 0.12015244| 0.10539432| 0.13570931] -0.01376781] -0.02430129| 0.01876997| 0.0248037] -0.04692628
Pregunta 23 0.05431549] 0.11558571| 0.32072268| 0.18097817| 0.1597621| 0.3102989] 0.02628485] 0.02742181| 0.03292664| -0.05220567| 0.07798579] -0.12750797
Pregunta 16 0.19541777| 0.00519239] 0.08044607| 0.58557645| 0.09393486| 0.12001116| 0.13491779] 0.04227851| 0.08269776] 0.0049835| 0.08179129] 0.05478667
Pregunta 17 0.36315768| 0.07665419] 0.11310474| 0.43708552| 0.2624316| 0.27634664| 0.19772607| 0.18484753| -0.04758934] -0.09647455| 0.13592996] 0.02433781
Pregunta 8 0.17101209] 0.25602936] 0.13453117| 0.3434628| 0.14147949| 0.14963935| 0.17023085] 0.03538691| 0.03385913| 0.06193363| 0.31005274| 0.12139001
Pregunta 29 0.24996983| -0.10100556| 0.18633251] 0.33958958| -0.11696968| 0.08604428| 0.20026197| 0.16453338| 0.18545851| 0.09000773| 0.10531524| 0.05673797
Pregunta 36 0.06113465| 0.20654605| 0.03931839] -0.06410489| 0.62906943| -0.01182287| 0.14484998| -0.02686387| 0.01387552| -0.08732403| -0.00750323 -0.09766972
Pregunta 13 0.03882159] 0.18935994| 0.07193453] 0.08038333| 0.51834606| 0.18406489] -0.06540032| 0.03745001] -0.03229191| 0.03460272| 0.07456899| 0.11358405
Pregunta 34 0.05120377| 0.21640927| 0.07706786] 0.12737626] 0.49299515| -0.08872821| 0.07197959] 0.15024275] 0.08996771| 0.08477155| 0.15541447| -0.00728027
Preguntai2 0.18653401| 0.25822573| 0.08643592| 0.14550148| 0.45254659| 0.16226992| 0.28329897| 0.12558538| 0.05915494| -0.02014145| -0.30234368| 0.04077063
Pregunta 11 0.39789899] -0.01417365| 0.17583503] 0.09636785 0.11497826| 057166482 0.1426705] 0.0590538| 0.03546557| 0.14312176| 0.01658575| 0.00783107
Pregunta 15 0.30131562| -0.02785388| 0.13538436] 0.39586212| -0.09442548| 0.54598296] 0.10613541] 0.1080954] 0.06269912| 0.12905927| 0.07416501] 0.03087998
Pregunta 24 0.15689408| 0.11855107| 0.18020542| 0.11322268| 0.13329499| 0.41517745| 0.00417723] 0.11446317| 0.30940886] -0.00220806| 027205147 -0.22478437
Pregunta 3 0.15372224] 0.05319589] 0.10455382] 0.24482507| -0.0439798| 0.34357349] 0.12332488] 0.18811987| 0.06287907| -0.07951171| 0.22635127] -0.18500736
Pregunta 9 0.27160333|_0.16483843| 0.06148947| 0.04121104] 0.20090247| 0.09830331| _0.5221991| 0.14662855] 0.03734504 0.04193551| 0.21863226] 0.04056636
Pregunta 41 0.08046092| 0.08092313] 0.19302617] 0.16341261] 0.0723697| 0.11568557| 0.48274337| __ 0.09186] 0.10289881| 0.16336369] 0.05706197| -0.03734079
Pregunta 35 0.27132407| 0.01863255] 0.26678794] 0.24856051| 0.11835991] -0.00201563| 0.40819764| -0.04577898| 0.13916702| -0.03666465| -0.06907298| -0.11540352
Pregunta 30 0.21507641] -0.0260281] 0.27269681] -0.02604345] 0.1587326| 0.22454973| 0.20978987| 0.51372108] 0.1182436| 0.08323095| -0.03710131] 0.07482416
Pregunta 22 0.04349596] 0.17060116] 0.06213331] 0.1336307| 0.12420814| 0.08376196] -0.008918] 0.41242247| 0.09896904| 0.06852947| 0.18506563| -0.18151879
Pregunta 2 0.27243127| 0.24316285| -0.16871125] 0.24861141] -0.07643313| 0.04312262| 0.28813613| 0.39721421| 0.05744613| 0.06162865| 0.04362151] 0.06381714
Pregunta 38 0.11453201] -0.04771725] 0.24792368| 0.12762294| -0.01896584| 0.07130443| 0.20555876] 0.10320554] 0.68633749] 0.0194624| 0.17120385] 0.10889502
Pregunta 6 0.13114899] -0.00033763| -0.01165031] 0.32705424] 0.0185293| 0.2897549] 0.05462284] 0.14882064| 0.33878435| 0.03625442[ -0.12245221] -0.03394209
Pregunta 28 | -0.03343466| 0.02585612 0.17215148] _ 0.052434] -0.08016283| 0.05902831] 0.21887949| 0.12605456| 0.02408245| 0.59435448| 0.11122779] -0.11760774
Pregunta 39 0.0042386] 0.16109073| 0.33833732| 0.33309804] 0.0183036| 0.00916521| 0.10960174| 0.24875863| 0.11352571] -0.39492898| 0.02357907| -0.1068295
Pregunta 32 0.26783987| 0.04261551] 0.17512712| 0.25045511] 0.15868388| 0.11318133| -0.10606741] 0.19923843| 0.19069547| 0.33432238| 0.11409195] -0.05312518
Pregunta 4 0.13648357| 0.04270174| 0.0373176] 0.10433085| 0.12192777| 0.11555738| 0.13239158] 0.10005626] 0.10688168| 0.13012118| 0.50747157| 0.1367412
Pregunta 1 0.00514608| -0.0009284 0.0298718] 0.04809347| 0.01914396] -0.06017023] -0.01138771] -0.03508788] _0.0407013| -0.06354468| 0.07990405| 0.63490583
Método de extraccion: Factorizacion del eje principal. Método de rotacién: Normalizacién Varimax con Kaiser.
a. La rotacion ha convergido en 25 iteraciones.
Tabla 2.1.Descripcién de las dimensiones que integran la Cultura de Calidad de una Pequena
y Mediana Empresa
1. Responsabilidad y compromiso de la gerencia 6. Comunicacion efectiva
2. Responsabilidad y compromiso del empleado 7. Planeacién y organizaciéon
3. Confianza en el empleado 8. Visidbn congruente
4. Confianza enla empresa 9. Trabajo en equipo
5. Safisfacciéon en el empleo 10. Mejoramiento continuo del servicio
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Tabla 3. Inventario de las condiciones que facilitan la construccién de una Cultura de Calidad en la Pequenas y Medianas
Empresas regionales

2. La 3. Algunas 4. La
mayoria de | veces si, | mayoria de

Pregunta 1. Nunca las veces | algunas | las veces 5. Siempre
no veces no si
1. ¢ Se forman grupos por la diferente manera de
pensar acerca del trabajo? L 2 3 4 5
2. ;Veo a la empresa como un barco seguro que sabe 1 5 3 4 5

su resistencia y conoce su destino?
3. ¢ Mis compafieros ignoran mis opiniones? 1 2 3 4 5
4. ; Con frecuencia me siento aislado, sin orientacién

dentro de mi trabajo? 1 2 3 4 5
5. ¢La empresa me respalda cuando tengo problemas
familiares? L 2 2 “ 2
6. ¢ Tomo en cuenta las sugerencias que me hacen los

1 2 3 4 5

compafieros de trabajo?

7. ¢La Empresa toma en cuenta el cuidado del medio
ambiente en sus operaciones? (No desperdiciar el 1 2 3 4 5
agua, ahorrar la energia, no contaminar el aire, la tierra)
8. ¢ Tengo temor para reportar los errores, las fallas o

los problemas en el trabajo? 1 2 3 4 °
9. ¢ La empresa actualiza los productos o el senicio

que ofrece a sus clientes? 1 2 3 © 2
10. ¢ El duefio de la empresa habla a los trabajadores

sobre la calidad en el producto y en el senicio? L 2 3 4 5
11. ¢ Me piden opinién para mejorar aspectos 1 5 3 4 5

relacionados con mi trabajo?

12. ;La materia prima que me llegan del exterior me
ayudan a hacer un buen trabajo o sea cumplir con la 1 2 3 4 5
calidad de mi producto o senicio?

13. ¢ Ademas de cumplir con los compromisos y

obligaciones de mi puesto, ofrezco un poco mas? 1 2 3 © 2
14. ; Conozco las obligaciones de mis compafieros de

equipo? 1 2 3 4 5
15. ¢ Se toman en cuenta mis ideas de mejoramiento? L 2 s “ &
16. ¢ Si fuera permitido, recomendarias trabajar en esta

empresa a alguien de tu familia? 1 2 3 4 S
17. { Recomendarias a tu familia comprar productos o

adquirir senvicios en este negocio? L 2 s - &
18. ¢ El duefio (propietario) de la empresa es quien

enfrenta directamente las cosas que afectan al 1 2 3 4 5
negocio?

19. ¢ Estoy orgulloso (a) de lo que hago dentro de la

empresa? 1 2 s © 2
20. ¢ Veo que al propietario (duefio) le disgusta hacer

sus actividades del negocio? 1 2 3 4 S
21. ¢ Tengo toda la confianza en el duefio (propietario)

de la empresa? L 2 s “ :
22. 4 El trabajo que desemperfio es evaluado por alguien

de la empresa? 1 Z 3 4 5
23. ; Tomas decisiones relacionadas con tu puesto de 1 5 3 4 5

trabajo?
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2. La 3. Algunas 4. La
mayoria de | veces si, | mayoria de .
Pregunta 1. Nunca Iasyveces algunas’ Iasyveces 5. Siempre
no veces no si

24. ; Tengo el apoyo de mis compafieros para cumplir
con las actividades del trabajo? 1 2 3 4 5
25. iLos clientes regresan contentos al negocio? 1 2 3 4 5
26. ¢ El duefo (propietario) es el primero que pone la

. 1 2 3 4 5
muestra en el trabajo?
27. ¢Conozco las actividades que debo realizar
diariamente en mi trabajo? 1 2 = “ s
28. ¢ Recibo capacitacion por parte de gente
especializada y ajena a la empresa, para mejorar mi 1 2 3 4 5
persona o mi trabajo?
29. ; Te exigen mas de lo que recibes a cambio? 1 2 3 4 5
30. ¢Veo cambios continuamente dentro de la empresa
para mejorar el producto y el senicio? 1 2 3 4 5
31. ¢ El dueno (propietario) de la empresa nos apoya
para poder mejorar la calidad en el producto y en el 1 2 3 4 5
senicio?
32. ;Tomo en cuenta las sugerencias que me hacen los
clientes externos'? O bien, si no tiene contacto con el
cliente externo  Toma en cuenta las sugerencias de sus 1 2 3 4 5
clientes internos?
"Cliente Externo: Quién les compra el producto Cliente Interno: Quién recibe su trabajo
dentro de la empresa.
33. Si acaso me llego a equivocar al tomar una
decision dentro del trabajo ¢ Se me apoya? i 2 3 “ g
34. s Por las mafanas siento pocas ganas por ir al
trabajo? 1 2 3 4 5
35. ¢ Tengo todo el material necesario para realizar mi
trabajo con calidad? 1 2 3 4 5
36. ¢ Me siento insatisfecho con la empresa donde
trabajo? 1 z 3 4 5
37. ¢ Recibo entrenamiento por parte de personal de la
empresa para hacer mejor mi trabajo? L Z 3 4 &
38. ¢ Estamos poco comunicados con el personal de
la empresa? 1 2 3 4 5
39. ¢ Las actividades que desempefio en mi trabajo son
planeadas con anticipacion? L Z 3 4 2
40. s La empresa procura ayudar a mejorar las
condiciones de vida de la comunidad (De Rioverde o 1 2 3 4 5
41. ¢ Las instalaciones de la empresa las tenemos
sucias o desordenadas? i 2 : © &
42. ;Los trabajadores de la empresa tratamos con
respeto a los clientes externos'? O bien, si no tiene
contacto con el cliente externo ¢Existe un buen trato entre 1 2 3 4 5
clientes internos®?
' Cliente Externo: Quien les compra el producto
2 Cliente Interno: Quien recibe su trabajo dentro de la empresa.
43. ;Los proveedores ofrecen al trabajador informacion
sobre sus productos? i 2 = “ <
44. ; Se forman equipos para resolver los problemas del
trabajo? 1 2 3 4 5
45. ; Mis companieros de trabajo toman en cuenta mis 1 5 3 4 5

opiniones?
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