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RESUMEN

El propésito de esta investigacién es evaluar el nivel de cultura de calidad de las pequeiias
organizaciones. La variable cultura de calidad estd integrada por diez dimensiones (Gonzélez, 2009)
y a partir de ellas es que se realiza la estimacién de nivel existente. La presente es una investigacion
cuantitativa, inferencial. Fueron aplicados 511 cuestionarios a una muestra de 63 empresas de
Rioverde, S.L.P. Se prob¢ estadisticamente que existe alguna dependencia entre el Nivel de Puesto
que se desempeiia dentro de la MIPyME y el nivel de la Cultura de Calidad de la empresa. El Nivel
de Puesto incluyé las categorfas: Directivo y Empleado. Y de acuerdo a la opinién de los
empleados, el tamafio de la empresa impacta al nivel de cultura de calidad. Para la obtencién de
resultados se aplicé la Prueba T y la Prueba ANOVA.

Palabras clave: Nivel de Puesto, MIPyME, Cultura de Calidad

ABSTRACT

The purpose of this research is to assess the quality culture level in SMEs. The quality culture
variable is composed of ten dimensions (Gonzdlez, 2009) and from them, were estimated the
existing level. This is a quantitative and inferential research. 511 questionnaires were applied to a
sample of 63 enterprises from Rioverde, S.L.P. It was proved statistically that there is some
dependence between the position within the organization and the quality culture level in the
company. The categories included in the position in the organizational were: managers and
employees. And according to the opinion of employees, size of the company impacts their quality
culture level. Were applied T and ANOVA tests.

Keywords: Position within the organization, SME, Quality Culture
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INTRODUCCION

iLos efectos del fenémeno de la globalizacién de la economia estdn alcanzando a todos los sectores
empresariales en México y a la vez, ha ido modificando la manera de competir por los mercados, lo
cual ha impactado tanto a las empresas multinacionales como a la MIPyME. Se pudiera pensar que
frente a la globalizacién, la MIPyME es un ente vulnerable; sin embargo, posee caracteristicas
como su tamafo, su estructura flexible, su comprensién del mercado local, entre otras, que las hacen
adaptarse mds facilmente a un mercado inestable y lograr crear ventajas competitivas respecto de la
competencia, ventajas que le han permitido sobrevivir pero deben continuar evolucionando.
Adoptar la cultura de calidad como estrategia competitiva puede condicionar el rumbo de las
MIPyME hacia cambios perdurables que garanticen su crecimiento y desarrollo, sin afectar su
flexibilidad (Cantd, 2001).

Es necesario identificar las dimensiones que facilitan el cambio de la cultura organizacional en la
MIPyME para enfocarla hacia la administracion de la calidad, asi como reconocer la relevancia de
los mismos. Gallear y Ghobadian (2004), en sus estudios acerca de la cultura de calidad y la
administracion hacia la calidad total, definieron a las variables de estudio como “Condiciones
necesarias que influyen, moldean y ayudan a sostener una orientacion cultural deseable requerida
para un enfoque de la administraciéon de la calidad total en los negocios”. Sus investigaciones
concluyeron en 15 dimensiones favorecedoras de la Cultura de Calidad, a partir de las cuales se
establecieron, de acuerdo al contexto de Rioverde, S.L.P., diez de ellas que resultaron aplicables
para el cumplimiento del objetivo de la presente investigacion de acuerdo a Gonzalez (2009).

La competitividad de nuestro pais es un asunto que debe ser mejorado de manera inaplazable. De
acuerdo al reporte global de competitividad 2010 - 2011 emitidos por el World Economic Forum
(WEF), México se encuentra en el lugar 66 de 139 paises evaluados y durante los dltimos 15 afios,
México ha ido descendiendo en el concierto internacional de la competitividad (Ver Figura 1), nos
encontramos por debajo de paises latinoamericanos como Costa Rica y Panama. La competitividad
pais estd integrada por la sumas de las competitividades de 5, 144, 056 unidades econdmicas
existentes de acuerdo a los resultados del Censo Econémico 2009 INEGI.

Una alternativa importante para buscar este mejoramiento, es la implementacion de la estrategia
gerencial de la calidad en las pequefias empresas (Izar, 2004). La propuesta resulta pertinente,
porque la calidad ha demostrado su efectividad en la mayoria de los paises del mundo y en
empresas de todos los tamafios y sectores (Garza, 2000). Aqui debemos hacer notar, que la mayoria
de estas teorias administrativas se han desarrollado principalmente en los paises hegemoénicos y no
necesariamente es directa su aplicacién, habra entonces que realizar una transferencia de este

conocimiento a nuestra realidad para lograr una aplicaciéon efectiva (Gonzilez, 2009). Las
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universidades y los centros de investigacion podrian ayudar a los empresarios realizando

investigaciones locales y proponiendo alternativas pertinentes para mejorar su productividad.
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Fuente: Elaboracién propia a partir de WEF 2011

Figura 1. Descenso de la posicion competitiva de México segiin la WEF.

CONTEXTO

El estudio se llevé a cabo en la ciudad de Rioverde, municipio del Estado de San Luis Potosi.
Rioverde estd localizado al Este de la capital del estado, a una distancia por carretera de 130
kilémetros. Es la principal ciudad de la Regién Media del estado, cuenta con un total de 82,726
habitantes, de acuerdo a los resultados que presenta el II Conteo de Poblacién y Vivienda del 2005.
La principal actividad de la poblacién econdmicamente activa es en el sector terciario del comercid,
los servicios y el turismo (48.7%), el siguiente sector es el secundario de la industria, la mineria, la
construccién (19.02%). Aproximadamente 3500 MIPyMES integran el sector productivo de esta
ciudad. Su proximidad a un nutrido nimero de comunidades y municipios, hacen de Rioverde un
centro de consumo de servicios médicos, servicios educativos y comercio importante. Se encuentra
conurbado con Cd. Ferndndez y El Refugio integrando una zona metropolitana de interés con
aproximadamente 50 mil habitantes en la zona. Se encuentra a 100 km de la carretera México —
Piedras Negras (Carretera 57) considerada la columna vertebral de la red vial en México, constituye

esto un aspectos estratégicos de su desarrollo.
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Y por otro lado, son la migracién de sus habitantes de las comunidades rurales, su clima caluroso y

la poca presencia de industria de la manufactura, sus grandes debilidades.

Existe el interés del gobierno municipal, a través de la Secretaria de Desarrollo Econémico en que
la Universidad coadyuve al desarrollo del municipio a través de estudios estratégicos. Liderar una
estrategia comdn y dar un impulso al desarrollo de su regién a través del mejoramiento en la

productividad de las pequefias empresas.

MARCO TEORICO
La presente investigacion estd soportada en algunos conceptos tedricos que a continuacién vamos a
abordar: cultura de calidad, el nivel o posicién dentro de la organizacién y el tamafio de las

empresas.

CULTURA DE CALIDAD

“Una organizacion no tiene una cultura, es una cultura” Karl Weick citado por Krieger (2005). Toda
cultura estd integrada por un conjunto de valores, creencias y formas de hacer las cosas (Cantd,
2001), la cultura de calidad también tiene sus valores y formas de trabajo dentro de la organizacion,
concurrentes con la filosofia de la calidad (Gallear y Ghobadian, 2004). En la medida en que una
organizacién tenga dentro de su cultura integrados esos valores y formas de trabajo de la calidad, la
organizacién tendré o no, cultura de calidad.

La cultura de calidad ha sido definida por dos investigadores ingleses de la siguiente forma: “Esa
cultura dentro de la organizacion la cual es conducida por los empleados; la solucion de los
problemas; orientada a los clientes, abierta y libre de temor y donde ademads, las prdcticas de
negocio de la organizacion se basan en; buscar la mejora continua, la delegacion de la toma de
decision, el retiro de barreras funcionales, la remocion de fuentes del error, el trabajo en equipo y
la toma de decision basada en hechos” (Gallear y Ghobadian, 2004) es lo que llamamos cultura de
la calidad en las organizaciones y su presencia nos garantiza la generacién de un cambio duradero.
Otro estudio (Gonzélez, 2009) no brind6 el instrumento de 47 reactivos para detectar el nivel de
cultura de calidad de las pequefias organizaciones de los contextos regionales y propone que el
concepto cultura de calidad esta integrado por las siguientes diez dimensiones que fueron obtenidas
mediante un andlisis factorial: Responsabilidad y compromiso de la gerencia, Responsabilidad y
compromiso del empleado, Confianza en el empleado, Confianza en la empresa, Satisfaccion del
empleado, Comunicacion efectiva, Planeacion y organizacioén, Vision congruente, Trabajo en

equipo, Mejoramiento del servicio. A continuacion damos su definicién operacional:
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1. Responsabilidad y compromiso de la gerencia

El duefio o propietario es el primero que pone la muestra de trabajo y disfruta al hacer sus
actividades, enfrenta directamente las cosas que afectan al negocio, sin evadir los problemas y sin
dejar de tomar en cuenta el cuidado del medio ambiente en sus operaciones, lo cual genera la
confianza del empleado, que lo considera una persona responsable. En caso de que el empleado se
llegue a equivocar al tomar una decisién dentro del trabajo, el duefio lo apoya, respalda y la
Empresa también lo apoya cuando tiene problemas familiares. El director (duefio) de la empresa
habla a los trabajadores sobre la calidad en el producto y en el servicio y realmente los apoya para

poder mejorar la calidad en la Empresa.

2. Responsabilidad y compromiso del empleado

Los trabajadores de la empresa tratan con respeto a los clientes y los clientes se van contentos con
lo recibido y piensan en regresar. Al empleado realmente le gusta lo que hace dentro de la empresa
y esta orgulloso de ello, conoce bien las actividades que debe realizar diariamente en el trabajo y

conoce también las obligaciones de los compaiieros de equipo para asi cumplirlas todos juntos.

3. Confianza en el empleado

La empresa confia en el empleado y le brinda entrenamiento sobre cémo hacer mejor su trabajo, le
permite tomar decisiones dentro de su puesto y permite a los proveedores ofrecer al trabajador
informacién sobre sus productos. Se forman equipos para resolver los problemas del trabajo de
manera que en sus manos estd la operacioén de la empresa. La empresa procura ayudar a mejorar las

condiciones de vida de la comunidad y eso le llena de orgullo.

4. Confianza en la Empresa

El empleado tiene confianza para reportar los errores, las fallas y los problemas en el trabajo de
manera que siempre se detectan las fallas a tal grado que recomendaria a su familia a comprar
productos o adquirir servicios en este negocio porque sabe que son productos de calidad.

Nunca se le exige mas de lo que recibe a cambio, le cumplen, la empresa es muy decente y si fuera
permitido, recomendaria para trabajar en esta empresa a alguien de su familia, sin duda, porque vale

la pena.
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5. Satisfaccion en el empleo

Generalmente el empleado siente gusto por ir al trabajo y siente satisfaccién con lo que hace pues
gracias a que tiene todos los elementos puede realizar un buen trabajo o sea cumplir con la calidad
de su producto. Se siente contento y una vez que cumple con los compromisos y obligaciones de su

puesto, ofrece un poco més.

6. Comunicacion efectiva
Al trabajador se le pide opinién para mejorar aspectos relacionados con su trabajo y toman en
cuenta sus ideas de mejoramiento. Sus compafieros respetan sus opiniones y tiene el apoyo de ellos

para cumplir con el trabajo.

7. Planeacion y organizacion
El empleado tiene todo el material necesario para realizar su trabajo con calidad y todo estd
organizado, las instalaciones de la empresa las mantienen limpias y ordenadas. La empresa renueva

los productos o el servicio que ofrece a sus clientes para evitar reclamos y devoluciones.

8. Vision congruente

La empresa es como un barco seguro que sabe su fortaleza y conoce su destino. Se ven cambios
continuamente dentro de la empresa para mejorar el producto y el servicio y asi poder seguir
creciendo. El trabajo que desempena el empleado es evaluado siempre por alguien en la empresa

para evitar desviaciones de los objetivos trazados.

9. Trabajo en equipo
Existe una buena comunicacién entre todo el personal de la empresa y el trabajador toma en cuenta

las sugerencias que le hacen los compaiieros de trabajo para lograr el objetivo del grupo.

10. Mejoramiento continuo del servicio
El empleado siempre toma en cuenta las sugerencias que le hacen los clientes para mejorar el
servicio y recibe clases por parte de gente especializada y ajena a la empresa, para mejorar su

persona o su trabajo. Las actividades que desempefia en el trabajo son planeadas con anticipacion.

Se espera que la cultura de calidad sea una cultura fuerte y dominante en la empresa con valores,

habitos, conocimiento, pricticas y herramientas de trabajo propias de la Administracién de la
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Calidad, para implementar la calidad de manera efectiva en las organizaciones, es indispensable

tener una cultura organizacional fuerte y alineada con los principios de la calidad.

TAMANO DE LA EMPRESA

Es un asunto conocido que el tamafo de las empresas en México estd normado por la Federacion,
quien a través del Diario Oficial estableci6 el criterio a partir del nimero de trabajadores. La micro,
pequeiias y medianas empresas, legalmente constituidas, se clasifican con base en la estratificacion
establecida por la Secretaria, de comiin acuerdo con la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico y

publicada en el Diario Oficial de la Federacion, partiendo de la siguiente Tabla 1:

Tabla 1. Clasificacion de las empresas en México

Estratificacion por nimero de trabajadores

Tamaiio/Sector Comercio Industria Servicios

Microempresa Hasta 10 Hasta 10 Hasta 10
Pequefia empresa 11-30 11-50 11-50
Mediana empresa 31-100 51-250 51-100

Fuente: Elaboracién propia a partir de D.O.F. 2006

Se incluyen productores agricolas, ganaderos, forestales, pescadores, acuicultores, mineros,
artesanos y de bienes culturales, asi como prestadores de servicios turisticos y culturales; Parrafo

reformado DOF 06-06-2006

PUESTO O POSICION DENTRO DE LA ORGANIZACION.

Por otro lado la MIPyME se caracteriza por tener un disefio organizacional simple, estructuras
informales que surgen de la necesidad y van generando puestos a partir de sus actividades. Existe
una autoridad centrada en el duefio o propietario, que suele ser el Directivo o méxima autoridad de
la organizacién y su estrategia de negocio suele ser la minimizacién del costo. Generalmente el
modelo que las caracteriza es el mecanicista. Las categorias visibles del nivel organizacional son: El

directivo y los empleados (Robbins, 2006).
OBJETIVO

Son diversos los hallazgos que una investigaciéon puede arrojar, sin embargo debemos establecer

algunos objetivos generales para que el estudio tenga direccién pero esto no debe limitar la

489




capacidad de este estudio para ofrecer mayores respuestas. Los objetivos de la investigacidn
presentada en este documento son:
a) Determinar el nivel de cultura de calidad observado por los directivos y los empleados de
las pequefias empresas de Rioverde.
b) Probar la dependencia estadistica entre el nivel de cultura de calidad de la empresa y el
nivel o posicion dentro de la organizacion.
c) Probar la dependencia estadistica entre el nivel de cultura de calidad de la empresa y su

tamafio.

HIPOTESIS

(Como influye la jerarquia del puesto en el nivel de cultura de calidad de una pequefia empresa?
(Como influye el tamafio de la empresa en el nivel de cultura de calidad de esta? El concepto
cultura de calidad es un vector integrado por 10 dimensiones, entonces para realizar una

comparacion de medias se tiene que confrontar de manera ordenada una a una las dimensiones.

Primera hipétesis: De acuerdo a la teoria, el nivel de cultura de calidad reportado por los directivos
deberia ser igual al reportado por sus empleados. La primera hipétesis se planted asi, no existe
diferencia en el nivel de cultura de calidad (NCC) observado por el directivo de una microempresa

y el observado por sus empleados.
NCCDirectivodeMicro = NCCEmpleadodMicro

Segunda hipétesis: De acuerdo a la teoria, el nivel de cultura de calidad reportado por los directivos
deberia ser igual al reportado por sus empleados. La segunda hipétesis se planted asi, no existe
diferencia en el nivel de cultura de calidad observado por el directivo de una pequefia empresa y el

observado por sus empleados.

NCCDirectivodePequeﬁa = NCC Empleadoddequeiia

Tercera hipotesis: De acuerdo a la teoria, el nivel de cultura de calidad reportado por los directivos
debe ser igual al reportado por sus empleados. La tercera hipétesis se planted asi, no existe
diferencia en el nivel de cultura de calidad observado por el directivo de una mediana empresa y el

observado por sus empleados.
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NCCDirectivodeMediana = NCCEmpleadodMediana

Cuarta hipétesis: Se plante asi, no existe diferencia en el nivel de cultura de calidad observado por

los directivos de una microempresa, una pequefla empresa y una mediana empresa.
NCC DirectivoMicro — NCC DirectivoPequeiia — NCC DirectivoMediana

Quinta hipétesis: Se planted asi, no existe diferencia en el nivel de cultura de calidad observado por

los empleados de una microempresa, una pequefia empresa y una mediana empresa.

NCCEmpleadoMi:ro = NCCEmpleadoPequeﬁa = NCCEmpleadoniana

El andlisis estadistico de la prueba de hipétesis contempla utilizar la prueba “t” y el andlisis de

varianza (ANOV A) de un software especializado.

METODOLOGIA

La muestra de estudio incluy6 a 63 MIPyME de Rioverde, S. L. P. en esta muestra se incluyeron los
directivos y los empleados de dichas empresas, lo que dio como resultado un total de 511
cuestionarios. Para el procesamiento de los datos se utilizé el programa estadistico SPSS v 17 y
para determinar la dependencia estadistica de las variables del Nivel de puesto y el Nivel de la
cultura de Calidad se realiz6 una Prueba T para muestras independientes por cada una de las diez
dimensiones del perfil por tamafio de la empresa y la Prueba ANOVA para el sector. Las etapas de

la investigacién fueron:

REUNION CON LAS AUTORIDADES UNIVERSITARIAS PARA AUTORIZAR LA
REALIZACION DEL PROYECTO.

Se realizaron juntas de trabajo con los directivos de mi Institucién Educativa, con la intencién de
presentar los propdsitos y alcances del proyecto, conocer su opinién y obtener su aprobacion.
Ademais se solicité el apoyo a las autorizaciones respectivas para realizar la intervencion en las

empresas.
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REVISION DE ARTICULOS, TESIS Y LIBROS SOBRE CULTURA DE CALIDAD Y
COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL.

Este trabajo es una continuacion de la tesis doctoral “Nivel Existentes de las Condiciones
Necesarias para la Cultura de Calidad en las Micro, Pequeias y Medianas Empresas de la Ciudad de
Rioverde, S.L.P.” (Gonzalez, 2009). El desarrollo del marco tedrico de esta investigacion se realizo
a partir de una revisiéon de la literatura especializada para de ahi seleccionar la informacién

relacionada con esta investigacion.

ESTABLECER LAS TEORIAS DE REFERENCIA.

El modelo de cultura de calidad se tomé de la tesis doctoral mencionada (Gonzélez, 2009) se eligié
el modelo de los 10 factores en que saturé el andlisis factorial de los datos obtenidos por las
encuestas, las nuevas condiciones necesarias que subyacen a la cultura de la calidad entre las

pequefias organizaciones.

SELECCION DE LOS CUESTIONARIOS
Aungque los instrumentos no fueron disefiados, sino que fueron tomados de la literatura disponible,
estos fueron revisados y probados en una etapa previa al trabajo de campo.
De acuerdo a Herndndez et al. (2006), los errores de redaccion, los errores de forma del instrumento
y la improvisacién son factores que llegan a afectar la confiabilidad y validez de una encuesta. El
abuso en el uso de instrumentos que no han sido validados en nuestro contexto, el uso de
instrumentos poco empdticos que utilizan lenguajes muy elevados para el sujeto participante,
instrumentos demasiado largos o incompletos, todos esos son errores que llegan a afectar la validez
y la confiabilidad del cuestionario. Los cuestionarios usados son:

a) Inventario de las condiciones que facilitan la construccién de una cultura de calidad en las

pequeiias y mediana empresas. Cuestionario autoadministrado que consta de 53 preguntas.

(Gonzalez, 2009) Fuente: Tesis doctoral de la U.A.S.L.P. Pag. 239

REVISION Y DEPURACION DEL CUESTIONARIO

Por lo ya mencionado por Herndndez et al. (2009) los cuestionarios fueron revisados por un grupo
de alumnos de la Licenciatura en Administrativa del octavo y sexto semestre, quienes las
contestaron e hicieron sugerencias respecto del formato y sobre errores de redaccion, se aplicé en
una empresa piloto para observar el comportamiento y el tiempo de respuesta. Ya revisados se

procedié a la reproduccién de los cuestionarios.
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SELECCION DE LA MUESTRA

La encuesta se aplicé a 65 empresarios locales elegidos al azar, empresarios que estuvieron de
acuerdo en participar en la investigaciéon de manera voluntaria. 48 Micro empresas, 12 Pequeiias, 3
Medianas. No fueron incluidas empresas del sector ptiblico, ni del sector educativo, ni ONG’s. Este
tamafo de la muestra fue diseilado para tener un error miximo esperado de 4.36% y un nivel de

confianza del estudio de un 95%.

TRABAJO DE CAMPO -APLICACION DE CUESTIONARIOS-

Para la aplicacién de los cuestionarios se capacitd, organizé y coordiné a grupos de alumnos de
Licenciatura, liderados por maestros. Se les entregd una carta de presentaciéon de parte de la
direccion de la UASLP campus Rioverde para facilitar el tramite introductorio. Aun cuando el
cuestionario es autoadministrado, se les pidi6 a los aplicadores que acompaflaran a los

respondientes para aumentar asi la confiabilidad del estudio.

CODIFICACION, CAPTURA, DEPURACION Y MATRIZ DE DATOS

Una vez obtenidas las encuestas se foliaron y se revisaron para eliminar todas aquellas que
presentaran deficiencias, como preguntas mal contestadas o incompletas. También se detectd en
algunas personas desinterés o falta de esfuerzo para responder. Se llevé a cabo la codificacién por
alumnos destacados que participaron en el Verano de la Ciencia 2011 y se capturd la matriz de

datos.

ANALISIS ESTADISTICO PARA OBTENCION DE RESULTADOS.
Para el andlisis de los datos se utiliz6 el programa SPSS v17 y para las pruebas de hipétesis se uso

la prueba “t” y la ANOVA.

RESULTADOS
La presentacion de los resultados del andlisis de datos los vamos a dividir en dos secciones; en la
primera revelamos las estadisticas que describen la muestra de empresas que participaron en el

estudio y una segunda seccion dénde hacemos la prueba de las hipétesis de la investigacion.

DESCRIPCION DE LA MUESTRA
Se aplicaron 511 cuestionarios y el 1.4% de los cuestionarios (7) se invalidaron. De los 504

cuestionarios validos; 66 fueron contestados por directivos y 438 por empleados. 286 de los
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respondientes fueron hombres y 218 (43.3%) fueron mujeres. La participaciéon de la mujer en

actividades productivas es sorprendente y es mayor en el sector de los servicios.

La edad promedio de los encuestados es de 30.96 afios y una mediana de 28 afios con un sesgo
positivo, es en el sector servicio donde trabajan los empleados de menor edad. La antigiiedad de los
empleados tiene un promedio de 5.6 afios y una mediana de 3 afios, una desviacién estdndar de 7.6

afos lo que nos habla de una dispersién muy grande de los datos de la antigiiedad.

El nivel educativo encuentra su mediana en los estudios de secundaria, 74% de los encuestados

tenia la secundaria terminada o el bachillerato o alguna carrera técnica.

La aplicacién de las encuestas por actividad productiva y tamafio es el siguiente: Microempresa:
299, Pequena empresa: 139, Mediana empresa: 66. Comercio: 153, Servicio: 205, Industria: 146. La

composicion de la muestra de empresas intervenidas se puede ver en la Tabla 2.

Tabla 2. Empresas intervenidas en el estudio.

Tamafio/Sector Comercio Servicio Industria
Microempresa 17 22 9 48
Pequeiia empresa 2 6 4 12
Mediana empresa 2 0 1 3
Total 21 28 14 63

Fuente: Elaboracién propia

PRUEBA DE LAS HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

Primero vamos a mostrar la grifica de radar que da cuenta del nivel existente de las 10 dimensiones
de la cultura de calidad. El diagrama azul corresponde a la percepciéon de los empresarios y el
diagrama rojo corresponde a la opinién de los empleados (Ver Figura 2). El contraste nos ayuda a
comparar con facilidad y podemos observar una coincidencia interesante entre los resultados de
ambos niveles organizacionales.

Disefiamos una escala de 5 a 10, dénde 10 es el valor mdximo, podemos observar que el nivel
existente de las condiciones en las empresas de la regidn es bueno y dénde las excepciones son: La

confianza en el empleado, la comunicacién efectiva y el mejoramiento en la calidad en el
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servicio, que podriamos considerar como las debilidades sobre las cuales habria que dirigir

esfuerzos de mejora.

Contraste de los Perfiles de las Condiciones Necesarias para la Cultura de Calidad Percibidos por
Directivos y Empleados de las Empresas de Rioverde

1. Responsabilidad y compromiso ~ 8.55 7.74
de la Gerencia

=
¢.¢

2. Responsabilidad y compromiso
del empleado

8.57
8.39

10. Mejoramiento del servicio

7.33 7.03

3. Confianza en el empleado
6.57
6.34

4. Confianza en la empresa

754 719 8.20
7.12
7. Planeacidn y organizacion 5. Satisfaccién en el empleo
7.58 718
. . 8.74 7.96
Fuente- Propla 6. Comunicacion efectiva

=¢—DIRECTIVO ~{i=EMPLEADO

Figura 2. Perfil contrastado de cultira @& calidad en empleados y directivos.

a) La primera hipdtesis se planted asi; no existe diferencia en el nivel de cultura de calidad (NCC)

observado por el directivo de una microempresa y el observado por sus empleados.

La Tabla 3, muestra la prueba de comparacién de medias en el caso de los directivos y los
empleados de las Microempresas de Rioverde solamente en cuatro de las 10 dimensiones evaluadas
(1,4, 6 y 7) el valor de significancia de la prueba es menor al valor de referencia alfa 0.05 y por lo
tanto existe suficiente evidencia para asumir como falsas esas hipétesis. Por lo tanto existe relacion
o dependencia estadistica con la variable Nivel de Puesto, es decir, la forma de evaluar esas cuatro
dimensiones varfa si se es Directivo 6 Empleado. Cabe sefialar que en los cuatro casos los
Directivos le dieron valores mas altos que los Empleados. En cuanto a las demds dimensiones, no

existe relacion entre su evaluacién y el Nivel de Puesto del respondiente.
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Tabla 3. Contraste de los Perfiles de las Condiciones Necesarias para la Cultura de Calidad

Percibidos por Directivo y Empleado de las Microempresas de Rioverde

Dimensi6n Directivo Empleado | Pv
1. Responsabilidad y compromiso de la Gerencia 8.59 7.99 0.00
2. Responsabilidad y compromiso del empleado 8.65 8.66 0.96
3. Confianza en el empleado 6.53 6.42 0.70
4. Confianza en la empresa 8.20 7.54 0.01
5. Satisfaccién en el empleo 7.77 7.46 0.22
6. Comunicacion efectiva 7.78 6.91 0.00
7. Planeacidn y organizacién 891 8.28 0.00
8. Visién congruente 7.38 7.25 0.64
9. Trabajo en equipo 7.93 7.55 0.17
10. Mejoramiento del servicio 7.27 7.03 0.34

Fuente: Elaboracién propia a partir de SPSS v17

b) La segunda hipétesis se planted asi; no existe diferencia en el nivel de cultura de calidad

observado por el directivo de una pequefia empresa y el observado por sus empleados.

La Tabla 4, muestra la prueba de comparacion de medias en el caso de los directivos y los
empleados de las Pequefias empresas de Rioverde solamente en dos de las 10 dimensiones
evaluadas (1 y 4) el valor de significancia de la prueba es menor al valor de referencia alfa 0.05 y
por lo tanto existe suficiente evidencia para asumir como falsas esas hipdtesis. Por lo tanto existe
relacién o dependencia estadistica con la variable Nivel de Puesto, es decir, la forma de evaluar esas
dos dimensiones varia si se es Directivo o Empleado. En cuanto a las demds dimensiones, no existe

relacién entre su evaluacion y el Nivel de Puesto del encuestado.

Tabla 4. Contraste de los Perfiles de las Condiciones Necesarias para la Cultura de Calidad

Percibidos por Directivo y Empleado de las Pequefias empresas de Rioverde

Dimensién Directivo Empleado | Pv
1. Responsabilidad y compromiso de la Gerencia 8.33 7.70 0.04
2. Responsabilidad y compromiso del empleado 8.50 8.45 0.88
3. Confianza en el empleado 6.62 6.36 0.67
4. Confianza en la empresa 8.22 6.56 0.00
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5. Satisfaccién en el empleo 7.02 7.26 0.65
6. Comunicacién efectiva 7.02 6.36 0.22
7. Planeacioén y organizacion 8.40 7.70 0.15
8. Visién congruente 8.01 7.38 0.06
9. Trabajo en equipo 7.24 7.09 0.76
10. Mejoramiento del servicio 7.45 7.22 0.62

Fuente: Elaboracién propia a partir de SPSS v17

c) La tercera hipdtesis se plante asi; no existe diferencia en el nivel de cultura de calidad

observado por el directivo de una mediana empresa y el observado por sus empleados.

La Tabla 5, muestra la prueba de comparacién de medias en el caso de los directivos y los
empleados de las Medianas empresas de Rioverde solamente en dos de las 10 dimensiones
evaluadas (1 y 6) el valor de significancia de la prueba es menor al valor de referencia alfa 0.05 y
por lo tanto existe suficiente evidencia para asumir como falsas esas hipdtesis. Por lo tanto existe
relacién o dependencia estadistica con la variable Nivel de Puesto, es decir, la forma de evaluar esas
dos dimensiones varia si se es Directivo o Empleado. En cuanto a las demds dimensiones, no existe

relacién entre su evaluacién y el Nivel de Puesto del encuestado.

Tabla 5. Contraste de los Perfiles de las Condiciones Necesarias para la Cultura de Calidad

Percibidos por Directivo y Empleado de las Medianas empresas de Rioverde

Dimensién Directivo | Empleado | Pv
1. Responsabilidad y compromiso de la Gerencia 8.98 6.76 0.02
2. Responsabilidad y compromiso del empleado 8.17 7.32 0.37
3. Confianza en el empleado 7.67 6.10 0.15
4. Confianza en la empresa 8.13 6.29 0.08
5. Satisfaccién en el empleo 7.92 6.10 0.05
6. Comunicacion efectiva 8.54 6.01 0.01
7. Planeacién y organizacién 8.06 7.22 0.39
8. Visién congruente 8.89 6.80 0.07
9. Trabajo en equipo 8.33 6.44 0.11
10. Mejoramiento del servicio 8.54 6.90 0.06

Fuente: Elaboracién propia a partir de SPSS v17
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En los tres casos anteriores, cabe sefialar que la dimension 1 de Responsabilidad y compromiso de
la Gerencia muestra relacién con el Nivel de puesto. En todos los casos que muestran relacion, el

Directivo le da una evaluacién mds alta a la dimensién que el empleado.

d) Cuarta hipétesis: Se planted asi; no existe diferencia en el nivel de cultura de calidad observado

por los directivos de una microempresa, una pequefia empresa y una mediana empresa.

La Tabla 6, muestra los resultados de la prueba Anova, en ninguna de las 10 dimensiones
evaluadas el valor de significancia de la prueba es menor al valor de referencia alfa 0.05 y por lo
tanto existe suficiente evidencia para asumir como falsas esas hip6tesis. Asi entonces, desde la
opinién de los “Directivos”, no existe relacion entre la evaluacién de las diez dimensiones y el

Tamaifio de la empresa en el que se desempeiia.

Tabla 6. Contraste de los Perfiles de las Condiciones Necesarias para la Cultura de Calidad

Percibidos por Directivos de las MIPyMes de Rioverde

Micro Pequena | Mediana
Dimensién empresa empresa | empresa Pv
1. Responsabilidad y compromiso de la Gerencia 8.59 8.33 8.98 0.61
2. Responsabilidad y compromiso del empleado 8.65 8.50 8.17 0.70
3. Confianza en el empleado 6.53 6.62 7.67 0.55
4. Confianza en la empresa 8.20 8.22 8.13 0.99
5. Satisfaccién en el empleo 7.77 7.02 7.92 0.23
6. Comunicacion efectiva 7.78 7.02 8.54 0.23
7. Planeacidn y organizacion 8.91 8.40 8.06 0.18
8. Vision congruente 7.38 8.01 8.89 0.12
9. Trabajo en equipo 7.93 7.24 8.33 0.29
10. Mejoramiento del servicio 7.27 7.45 8.54 0.37

Fuente: Elaboracién propia a partir de SPSS v17

d) Quinta hipétesis: Se planted asi, no existe diferencia en el nivel de cultura de calidad observado

por los empleados de una microempresa, una pequefia empresa y una mediana empresa.

La Tabla 7, muestra los resultados de la prueba Anova, siete de las 10 dimensiones evaluadas (1, 2,

4,5, 6,7,9) el valor de significancia de la prueba es menor al valor de referencia alfa 0.05 y por lo
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tanto existe suficiente evidencia para asumir como falsas esas hipdtesis. Asi entonces, desde la
opinion de los “Empleados”, existe relacion entre la evaluacién de las siete dimensiones y el
Tamafio de la empresa en el que se desempeiia. Es decir, la forma de evaluarlas varia segtin se trate

de un Empleado de una Microempresa, Pequeiia empresa o Mediana empresa.

Tabla 7. Contraste de los Perfiles de las Condiciones Necesarias para la Cultura de Calidad

Percibidos por Empleados de las MIPyMes de Rioverde

Microempre | Pequefia | Mediana
Dimensién sa empresa empresa Pv
1. Responsabilidad y compromiso de la Gerencia 7.99 7.70 6.76 0.00
2. Responsabilidad y compromiso del empleado 8.66 8.45 7.32 0.00
3. Confianza en el empleado 6.42 6.36 6.10 0.47
4. Confianza en la empresa 7.54 6.56 6.29 0.00
5. Satisfaccién en el empleo 7.46 7.26 6.10 0.00
6. Comunicacién efectiva 6.91 6.36 6.01 0.00
7. Planeacidn y organizacién 8.28 7.70 7.22 0.00
8. Visién congruente 7.25 7.38 6.80 0.14
9. Trabajo en equipo 7.55 7.09 6.44 0.00
10. Mejoramiento del servicio 7.03 7.22 6.90 0.43

Fuente: Elaboracién propia a partir de SPSS v17

CONCLUSIONES

Es la Microempresa la que reporta mejor nivel de Cultura de Calidad, seguida de la Pequeiia y al
final la Mediana empresa. No existe una fuerte relacién entre la evaluacién de las diez dimensiones
del Perfil de la Cultura de Calidad y el Nivel de Puesto. También se encontré que la evaluacién de
las dimensiones y el hecho de ser Directivo de una Microempresa, Pequefia empresa o Mediana
empresa, no es significativamente diferente. Y para el caso de los Empleados, a excepcién de las
dimensiones 3, 8 y 10, si existe relacién entre la evaluacién de las dimensiones y el hecho de ser
Empleado de una Microempresa, Pequefia empresa o Mediana empresa.

De acuerdo al INEGI, existen més de cinco millones de MIPyMEs en nuestro pais, muchas de ellas
necesitan ayuda para lograr su subsistencia y eventual desarrollo.

En general las MIPyMES deben hacer esfuerzos ordenados, orientados a mejorar la confianza en el
empleado por parte de los directivos, mejorar la comunicaciéon formal dentro de la empresa y el

mejoramiento continuo en el servicio.
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Por otro lado, la percepcién de los directivos sobre las dimensiones de la cultura de calidad difiere
significativamente de la percepcién de los empleados, (diagrama superpuesto) ese hecho es
revelador pues habla de un desalineamiento no deseable en su cultura que deben atender. La cultura
de la organizacion es el principal activo de la empresa, su disefio y construccién es una prioridad
para la gerencia. “De hecho existe la posibilidad de que la {inica cosa realmente importante que los
lideres deben hacer, es crear y administrar la cultura” Edgar H. Schein (1996) citado por Pérez, O.

(2003)
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