
39
 Número	47,	(39-48)	Abril	2010

ABSTRACT

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).	Items	(n=45)	of	the	ques-
tionnaire	were	determined	from	interviews	with	en-
trepeneurs.	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.

INTRODUCCIÓN

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

Las	investigaciones	reportan	que	de	las	orga-
nizaciones	 sólo	 33	 –	 50%	han	 tenido	éxito	en	 su	
intento por implementar el modelo de gestión de 
calidad,		debido		a	las	asimetrías	culturales	(Bur-
dett,	1994).	Por	ello,	la	Cultura	de	Calidad	ha	sido	
reconocida como una condición importante de 
las	organizaciones	para	 lograr	una	 implementa-
ción	efectiva	del	modelo	de	gestión	de	calidad	
en	la	empresa	(Cantú,	2001,	Pérez,	2003).	Por	todo	
ello,	surge	el	interés	por	generar	conocimiento	so-
bre	Cultura	de	Calidad.

RESUMEN

Este documento reporta el proceso de construc-
ción	y	refinamiento	de	un	breve	instrumento	para	
medir	la	Cultura	de	Calidad	en	las	MiPyMEs	(Micro,	
Pequeñas	y	Medianas	Empresas)	de	los	contextos	
regionales.	 Los	 reactivos	 (n=45)	del	 cuestionario	
que	evalúa	la	Cultura	de	Calidad	de	las	peque-
ñas	organizaciones,	fueron	determinados	a	partir	
de	entrevistas	 hechas	a	 18	personas	considera-
das como conocedoras del medio empresarial 
local.	 Tomando	 en	 cuenta	 esa	 información	 se	
construyó	el	cuestionario	prototipo	que	fue	con-
testado	por	311	empleados	y	propietarios	de	19	
MiPyMES	en	Rioverde,	S.L.P.	en	el	año	2007.	Con	
esta	información	se	realizaron	las	pruebas	de	va-
lidez	y	confiabilidad	que	resultaron	satisfactorias	
y demuestran la calidad métrica del instrumento. 
Un	análisis	de	 factores	de	orden	 superior	de	 las	
15	subescalas	iniciales,	indicó	que	probablemen-
te	existen	sólo	10	dimensiones	que	subyacen	a	la	
Cultura	de	Calidad	en	 las	MiPyMEs,	de	entre	 las	
15	subescalas	determinadas	desde	la	teoría.	
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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	 científicos	 del	
área	socio	-	administrativa	(Bright	
y	 Cooper,	 1993)	 y	 ha	 sido	 estu-
diada	 aún	 menos	 dentro	 de	 los	
contextos	de	 las	pequeñas	orga-
nizaciones	productivas	regionales	
de	nuestro	país.	Cualquier	intento	
por incursionar en un modelo de 
gestión	de	calidad	primeramente	debe	hacer	un	
reconocimiento de la Cultura de Calidad de la or-
ganización	(Cantú,	2001).	Existen	algunos	estudios	
previos	sobre	Cultura	de	Calidad	de	los	que	sobre-
salen	las	investigaciones	del	Dr.	Óscar	Pérez	de	la	
Universidad	Autónoma	de	Zacatecas,	del	Dr.	Hum-
berto	Cantú	del	Instituto	Tecnológico	y	de	Estudios	
Superiores	de	Monterrey	(ITESM),	así	como	de	 los	
doctores	Abby	Ghobadian	y	David	Gallear	de	la	
Escuela de Negocios de la Universidad Middlesex 
en	Londres,	Inglaterra,	entre	otros.	Estos	últimos	de-
finieron	de	forma	empírica	el	concepto	Cultura	de	
Calidad	en	donde	encontraron	las	15	dimensiones	
que	lo	integran	y	las	clasificaron	por	orden	de	im-
portancia.	Su	definición	conceptual	es:	

Esa	cultura	dentro	de	la	organización	la	cual	
es conducida por los empleados; la solución de 
los	problemas;	orientada	a	los	clientes,	abierta	y	
libre	de	 temor,	donde	 las	prácticas	de	negocio	
de	 la	organización	se	basan	en	buscar	 la	mejo-
ra	continua,	 la	delegación	de	 la	toma	de	deci-
sión,	el	retiro	de	barreras	funcionales,	la	remoción	
de	fuentes	del	error,	el	trabajo	en	equipo	y	en	la	
toma	de	decisión	basada	en	hechos.

Las	 condiciones	 (dimensiones)	 necesarias	
para	la	Cultura	de	Calidad	determinadas	empíri-
camente	por	los	estudios	de	Gallear	y	Ghobadian	
(2004),	son	las	que	a	continuación	se	presentan:
	 1.	 Liderazgo	y	visión	de	la	gerencia	superior.
	 2.	 Trabajo	en	equipo.
	 3.	 Participación	activa	y	evidente	de	la	admi-

nistración superior.
	 4.	Compromiso	 hacia	 y	 promoción	 del	 con-

cepto de Calidad por el director a todos los 
niveles	de	la	organización.

	 5.	 Involucramiento	y	acuerdo	de	 los	emplea-
dos.

	 6.	Dedicación	de	 los	empleados	a	 la	mejora	
continua.

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

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

	 9.	 Sociedades	 apropiadas	 entre	 la	 organiza-
ción y sus clientes.

	10.	Una	filosofía	interna	de	la	relación	del	clien-
te/proveedor	 con	 los	 objetivos	 de	 la	 cual	
entienden y comparten todos los emplea-
dos.

	11.	Apropiada	colaboración	entre	la	organiza-
ción y sus proveedores.

	12.	Despliegue	efectivo	de	las	políticas.
	13.	Ambiente	de	trabajo	de	calidad.
	14.		Responsabilidad	compartida.
	15.	 Involucramiento	con	la	comunidad.

 
La determinación de estas dimensiones se lo-

gró mediante la generación de una lista de con-
diciones	necesarias	que	deben	existir	en	una	or-
ganización	 para	 que	 impregne	 un	 espíritu	 total	
de la calidad. Los autores emplearon la discusión 
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	práctica	y	
académica	considerable	en	organizaciones	cer-
tificadas	en	calidad.	Se	refinó	la	lista	utilizando	la	
literatura	de	las	investigaciones	existentes	y	de	ahí	
se	obtuvieron	las	15	declaraciones	anteriormente	
presentadas.	Posteriormente,	se	generó	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	dimensión	1	a	la	6	
son	consideradas	como	“muy	importantes”,	de	la	
7	a	la	14;	“importantes”	y	la	15;		“neutra”.

La	hipótesis	de	la	presente	investigación	está	
contenida	en	 la	 siguiente	pregunta	¿Cuáles	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-
queña	y	Mediana	Empresa	de	 los	contextos	 re-
gionales	de	nuestro	país?

MATERIALES Y MÉTODOS

El primer paso en la construcción del nuevo cues-
tionario para estimar nivel de presencia de Cul-
tura de Calidad consistió en una investigación 
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	conceptualización	de	
Cultura	de	Calidad	y	 las	15	dimensiones	que	 in-
tegran el concepto. Adoptamos esta propuesta 
pero	el	instrumento	de	Gallear	y	Ghobadian	sólo	
detectaba	importancia,	mas	no	presencia.	Ade-
más,	habría	que	validarla	en	torno	a	estas	mismas	
dimensiones	 en	 nuestro	 contexto	 de	 Pequeñas	
Empresas además de  tomar en cuenta la opi-
nión	de	los	directivos,	así	como	de	los	empleados.

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

formaron	 la	estructura	de	 la	entrevista.	Se	tomó	
como	base	la	información	capturada	en	las	en-
trevistas	 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 relación entre cada reactivo y cada una 
de	las	15	dimensiones	teóricas.

Se trató 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	tenían	una	re-
lación	fuerte	y	directa	con	al	menos	una	de	 las	
dimensiones. Los aspectos de semántica y orto-
grafía	fueron	revisados	por	un	grupo		de	estudian-
tes del octavo semestre de nivel superior con el 
propósito	de	depurar	 los	 reactivos,	evitar	el	 uso	
de	 lenguaje	 elevado	 y	 construir	 un	 instrumen-
to empático. Se le incorporó al instrumento una 
sección	de	preguntas	demográficas	y	se	obtuvo	
así	el	instrumento	prototipo.	Se	realizó	una	corrida	
piloto	con	este	instrumento,	en	una	pequeña	em-
presa	local	(42	empleados)	y	después	se	encues-
tó	a	311	personas	de	19	empresas	de	la	región	y	
con	esta	información	se	probó	la	calidad	métrica	
del	instrumento.	Se	realizaron	las	siguientes	prue-
bas:	 a)	 Fluidez	 del	 cuestionario,	 a	 través	 de	 la	
medición del tiempo promedio para la respues-
ta	del	mismo,	b)	Prueba	de	confiabilidad,	misma	
que	incluyó	la	prueba	de	consistencia	interna	del	
concepto	general	por	medio	del	alfa	de	Cronba-
ch,	la	prueba	Test	-	Retest	para	verificar	la	capa-
cidad	del	 instrumento	de	repetir	 la	medición,	 la	
prueba	T	de	muestras	emparejadas	y,	por	último,	
el	método	de	mitades	partidas	o	Split	-	Halves.	c)	
Pruebas	de	 validez:	que	 incluyó	 la	de	 la	capa-
cidad	de	discriminación	de	los	reactivos,	validez	
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vos	 y	 verificar	que	muestren	 respuestas	a	 lo	 lar-
go	de	toda	su	escala.	Para	ello,	se	determinó	la	
media y la desviación estándar para cada uno 
de	 los	 reactivos	 y	 se	encontró	que,	en	general,	
todos muestran desviaciones estándar 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	 (Hernández	et al.,	 2006).	 Para	
asegurar	la	validez	de	contenido,	el	cuestionario	
fue	revisado	por	un	cuerpo	de	asesores	de	nivel	
doctoral.	Posteriormente,	se	realizó	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	categorías	o	dimensiones	
teóricas.	 La	validez	de	criterio	establece	 la	vali-
dez	del	 instrumento	de	medición	al	compararlo	
con	otro	criterio	externo	que	pretende	medir	 lo	
mismo	(Hernández	et al.,	2006).	Para	ello,	se	apli-
có	el	cuestionario	a	cada	una	de	las	18	personas	
entrevistadas	y	se	comparó	el	resultado	obtenido	
con	la	percepción	estimada	previamente	a	juicio	
del investigador; el nivel de coincidencia se midió 
utilizando	 la	correlación	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,	con	lo	cual	se	probó	que	el	instrumento	de-
tecta	con	relativa	aproximación	lo	que	el	investi-
gador	percibe.

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

analizados	 los	 requisitos	previos	de	
multicolinealidad	 (determinante,	
medida de adecuación muestral 
de	Kaiser-Meyer-Oklin	y	prueba	de	
Esfericidad	de	Bartlett),	en	 las	más	
de	10,000	 respuestas	obtenidas,	 se	
comprueba	que	hay	suficientes	 in-
dicadores de la pertinencia de tal 
análisis.	Se	 realizó	un	análisis	 facto-
rial	con	el	fin	de	conocer	la	estruc-
tura	de	los	datos	bajo	el	método	de	
rotación	Varimax.	 Se	utilizó	para	 la	
prueba	 el	 software	 SPSS	 v13	 obte-
niendo la saturación mostrada en 
la Tabla 2. Los datos saturaron en 
12	 factores	 o	 componentes	 signifi-
cativos	que	responden	a	las	nece-
sidades	 de	 la	 investigación	 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	están	 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	9	y	10	están	representados	por	sólo	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	extraídos	o	bien,	nuevas	condicio-
nes	para	la	calidad.	Se	procedió	a	realizar	un	ex-
haustivo	análisis	participativo	de	las	preguntas	de	
cada grupo con el propósito de asignar a cada 
condición	un	nuevo	nombre	que	la	describa.	El	re-
sultado	obtenido	se	muestra	en	la	Tabla 3. Como 
puede	 observarse	 no	 se	 mantuvo	 la	 estructura	
teórica	inicial	y	solamente	una	condición	de	las	15	
propuestas	por	 la	teoría	prevaleció:	El trabajo en 
equipo,	con	lo	cual	damos	respuesta	a	la	hipótesis	
de	 la	 investigación.	Se	realizó	 la	prueba	de	con-
fiabilidad	 (consistencia	 interna)	de	 las	10	nuevas	
dimensiones	utilizando	el	alfa	de	Cronbach,	que	
nos	arrojó	una	de	0.930	para	los	44	elementos	que	
integran	el	constructo	Cultura	de	Calidad	y,	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	
resultados	que	se	muestran	en	la	Tabla 1.
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Como	podemos	observar,	el	alpha	es	relativa-
mente	baja	en	 las	dimensiones	nueve	y	diez,	 la	
explicación	de	 lo	anterior	podría	ser	el	bajo	nú-
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	mayoría	
del	 conocimiento	 existente	 sobre	 el	 tema	 de	
la	 calidad	 se	 ha	 desarrollado	 en	 las	 grandes	
empresas	 de	 la	 manufactura	 de	 los	 países	 del	
primer	 mundo,	 y	 entonces,	 comprender	 que	
nuestro	reto	es	realizar	una	transferencia	efectiva	
de	 los	 conceptos,	 buscando	 su	 aplicación	
efectiva	 en	 las	 empresas	 que	 nuestra	 realidad	
nos	 presenta:	 las	 MiPyMEs.	 Sin	 embargo,	 antes	
de	adoptar	algún	modelo	de	calidad	es	preciso	
realizar	un	estudio	sobre	la	Cultura	de	Calidad	en	
las	organizaciones	para	así	favorecer	el	cambio	
duradero.	El	estudio	de	Gallear,	D.,	y	Ghobadian,	
A.	 (2004)	 tuvo	 como	 unidad	 de	 análisis	 a	
empresas	 manufactureras	 certificadas	 en	
calidad del Reino Unido y no aplica de manera 
directa	 sobre	 las	 Micro	 y	 Pequeñas	 Empresas	
de	 nuestros	 contextos.	 Mientras	 dichos	 autores	
determinaron	15	dimensiones	para	la	Cultura	de	
Calidad,	 nuestro	 estudio	 saturó	 solamente	 en	
10	 dimensiones	 y	 sólo	 una	 de	 ellas	 (trabajo	 en	
equipo)	coincidió	con	el	estudio	del	Reino	Unido.	

CONCLUSIONES

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

La	 siguiente	 etapa	 será	 refinarlo,	 agregando	
algunos	reactivos	que	fortalezcan	la	medición	de	
la	dimensión	9	y	10.	Recolectar	más	datos	de	una	
muestra	aleatoria	con	un	mayor	número	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	región	estudiada	y	generar	
así	un	perfil	cultural.	Realizadas	dichas	actividades	
podemos	someter	 la	matriz	de	datos	a	un	análisis	
de	ecuaciones	estructurales	para	proponer	quizá	
un	modelo	de	Cultura	de	Calidad	para	las	peque-
ñas empresas de los contextos regionales.
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Pregunta 1. Nunca

2. La 
mayoría de 
las veces 

no

3. Algunas 
veces sí, 
algunas 
veces no

4. La 
mayoría de 
las veces 

sí

5. Siempre

1. ¿Se forman grupos por la diferente manera de 
pensar acerca del trabajo? 1 2 3 4 5

2. ¿Veo a la empresa como un barco seguro que sabe 
su resistencia y conoce su destino? 1 2 3 4 5

3. ¿Mis compañeros ignoran mis opiniones? 1 2 3 4 5
4. ¿Con frecuencia me siento aislado, sin orientación 
dentro de mi trabajo? 1 2 3 4 5

5. ¿La empresa me respalda cuando tengo problemas 
familiares? 1 2 3 4 5

6. ¿Tomo en cuenta las sugerencias que me hacen los 
compañeros de trabajo? 1 2 3 4 5

7. ¿La Empresa toma en cuenta el cuidado del medio 
ambiente en sus operaciones? (No desperdiciar el 
agua, ahorrar la energía, no contaminar el aire, la tierra)

1 2 3 4 5

8. ¿Tengo temor para reportar los errores, las fallas o 
los problemas en el trabajo? 1 2 3 4 5

9. ¿La empresa actualiza los productos o el servicio 
que ofrece a sus clientes? 1 2 3 4 5

10. ¿El dueño de la empresa habla a los trabajadores 
sobre la calidad en el producto y en el servicio? 1 2 3 4 5

11. ¿Me piden opinión para mejorar aspectos 
relacionados con mi trabajo? 1 2 3 4 5

12. ¿La materia prima que me llegan del exterior me 
ayudan a hacer un buen trabajo  o sea cumplir con la 
calidad de mi producto o servicio?

1 2 3 4 5

13. ¿Además de cumplir con los compromisos y 
obligaciones de mi puesto, ofrezco un poco más? 1 2 3 4 5

14. ¿Conozco las obligaciones de mis compañeros de 
equipo? 1 2 3 4 5

 15. ¿Se toman en cuenta mis ideas de mejoramiento? 1 2 3 4 5

16. ¿Si fuera permitido, recomendarías trabajar en esta 
empresa a alguien de tu familia? 1 2 3 4 5

17. ¿Recomendarías a tu familia comprar productos o 
adquirir servicios en este negocio? 1 2 3 4 5

18. ¿El dueño (propietario) de la empresa es quien 
enfrenta directamente las cosas que afectan al 
negocio?

1 2 3 4 5

19. ¿Estoy orgulloso (a) de lo que hago dentro de la 
empresa? 1 2 3 4 5

20. ¿Veo que al propietario (dueño) le disgusta hacer 
sus actividades del negocio? 1 2 3 4 5

21. ¿Tengo toda la confianza en el dueño (propietario) 
de la empresa? 1 2 3 4 5

22. ¿El trabajo que desempeño es evaluado por alguien 
de la empresa? 1 2 3 4 5

23. ¿Tomas decisiones relacionadas con tu puesto de 
trabajo? 1 2 3 4 5
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Pregunta 1. Nunca

2. La 
mayoría de 
las veces 

no

3. Algunas 
veces sí, 
algunas 
veces no

4. La 
mayoría de 
las veces 

sí

5. Siempre

24. ¿Tengo el apoyo de mis compañeros para cumplir 
con las actividades del trabajo? 1 2 3 4 5

25. ¿Los clientes regresan contentos al negocio? 1 2 3 4 5
26. ¿El dueño (propietario) es el primero que pone la 
muestra en el trabajo? 1 2 3 4 5

27. ¿Conozco las actividades que debo realizar 
diariamente en mi trabajo? 1 2 3 4 5

28. ¿Recibo capacitación por parte de gente 
especializada y ajena a la empresa , para mejorar mi 
persona o mi trabajo?

1 2 3 4 5

29. ¿Te exigen más 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 servicio? 1 2 3 4 5

31. ¿El dueño (propietario) de la empresa nos apoya 
para poder mejorar la calidad en el producto y en el 
servicio?

1 2 3 4 5

32. ¿Tomo en cuenta las sugerencias que me hacen los 
clientes externos1? O bien, si no tiene contacto con el 
cliente externo ¿Toma en cuenta las sugerencias de sus 
clientes internos2?
1C liente E xterno: Quién les  compra el producto      2C liente Interno: Quién recibe su trabajo 
dentro de la empresa.

33. Si acaso me llego a equivocar al tomar una 
decisión dentro del trabajo ¿Se me apoya? 1 2 3 4 5

34. ¿Por las mañanas 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 dónde 
trabajo? 1 2 3 4 5

37. ¿Recibo entrenamiento por parte de personal de la 
empresa para hacer mejor mi trabajo? 1 2 3 4 5

38. ¿Estamos  poco comunicados con el personal de 
la empresa? 1 2 3 4 5

39. ¿Las actividades que desempeño en mi trabajo son 
planeadas con anticipación? 1 2 3 4 5

40. ¿La empresa procura ayudar a mejorar las 
condiciones de vida de la comunidad (De Ríoverde o 1 2 3 4 5

41. ¿Las instalaciones de la empresa las tenemos 
sucias o desordenadas? 1 2 3 4 5

42. ¿Los trabajadores de la empresa tratamos con 
respeto a los clientes externos1? O bien, si no tiene 
contacto con el cliente externo ¿Existe un buen trato entre 
clientes internos2?
  1C liente E xterno: Quién les  compra el producto      2C liente Interno: Quién recibe su 
trabajo dentro de la empresa.

43. ¿Los proveedores ofrecen al trabajador información 
sobre sus productos? 1 2 3 4 5

44. ¿Se forman equipos para resolver los problemas del 
trabajo? 1 2 3 4 5

45. ¿Mis compañeros de trabajo toman en cuenta mis 
opiniones? 1 2 3 4 5

5

1 2 3 4 5

1 2 3 4

1 Cliente Externo: Quien les compra el producto
2 Cliente Interno: Quien recibe su trabajo dentro de la empresa.
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