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Percepción de la cultura de la calidad en propietarios 
de microempresas familiares del sector servicios

 RESUMEN
La cultura de las organizaciones es un tema que cobra mayor relevancia en las microem-
presas familiares debido a su complejidad e importancia económica. El propósito de esta in-
vestigación fue caracterizar los elementos de la cultura relacionados con la calidad, desde la 
perspectiva de los dirigentes de microempresas familiares del sector servicios en el Estado 
de México. Se utilizó un enfoque cualitativo desde el construccionismo social para buscar 
la comprensión del fenómeno estudiado. Los resultados muestran el predominio de una vi-
sión de corto plazo, aspiraciones de supervivencia, conocimiento tácito operativo-gerencial, 
prácticas empíricas e improvisación en la gestión, informalidad de forma consciente y par-
ticipación familiar en la gestión. Los valores prácticos más apreciados son el compromiso 
con la excelencia, la identidad organizacional y la empatía con el cliente, mientras que la 
calidad constituye únicamente una práctica de supervisión de productos terminados y 
como vocación de servicio.

ABSTRACT
The organizational culture is an issue that becomes important in family businesses due 
to their complexity and economic importance. The purpose of this research was to char-
acterize the elements of quality culture from the perspective of family businesses lead-
ers’ in the service sector in the State of Mexico. A qualitative approach was used from 
social constructionism to seek understanding of the phenomenon studied. Results show 
the predominance of a short-term view, survival aspirations, operational and managerial 
tacit knowledge, empirical and informal management practices and family participation 
in management. The most appreciated values are practical commitment to excellence, 
organizational identity and empathy with the client, while the quality is merely a practice 
of monitoring finished products and a vocation of service.
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INTRODUCCIÓN
La cultura organizacional como concepto presenta dos vertientes dominan-
tes: las posturas de Hofstede (1982, 2006), con un enfoque colectivo y de nivel 
nacional, y la de Schein (2004), con un enfoque organizacional. En términos 
generales, la cultura organizacional ha sido concebida como un conjunto 
de artefactos, costumbres, creencias, normas, ceremonias, hábitos, inte-
reses, conocimientos, actitudes y valores que orientan la conducta de los in-
dividuos (Aguirre, 2002; Hofstede, Neuijen, Ohayv & Sanders, 1990; Schein, 
2004; Stefanova & Lucas, 2006), los cuales son creados, aprendidos y prac-
ticados por los miembros de una comunidad por considerarse válidos y 
funcionales representando la manera correcta de percibir, pensar, sentir y ac-
tuar, conformando la identidad organizacional (Cantú, 2006; García, 2006b).

Partiendo de tal concepción, se han propuesto estudios centrados en la 
comprensión e interpretación de la cultura, considerando su posible impac-
to en el funcionamiento de la organización (García, 2006a; Maull, Brown & 
Cliffe, 2001).
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de creencias, valores y comportamientos (Pentland, 
1999) de forma intergeneracional por medio de histo-
rias (Brown, 2006).

La identidad de grupo sugiere que su análisis se rea-
lice a partir de categorías, subcategorías y una codifica-
ción temática interpretativa, explicativa y cronológica 
(Hernández, 2012). Las categorías son construcciones 
culturales aceptadas intersubjetivamente por los miem-
bros de un grupo; su conformación ocurre de manera 
dinámica, de tal manera que las categorías emergentes 
se combinan de forma natural con las ya reconocidas en 
la teoría (Glynn & Navis, 2013).

Bosche (1984) sugiere que los componentes de la 
cultura sean estudiados sin una jerarquización prede-
terminada; sin embargo, el establecimiento de dimen-
siones ha permitido avances en las formas de medición 
(Denison, 2001, citado en Bonavia, Prado & García, 
2010; González, Escalera & Pérez, 2010), la identifica-
ción de matices dependientes de factores históricos, so-
ciales, antropológicos y de nacionalidad (García, 2006a; 
Maull et al., 2001; Stefanova & Lucas, 2006), así como  
considerar la relevancia de aspectos familiares en la cul-
tura de los negocios (Bjursell, 2011; Gupta & Levenburg, 
2012; Steckerl, 2006).

En otros estudios se identifica la relevancia de la cul-
tura en torno a aspectos operativos como los relacio-
nados con la calidad (Cantú, 2006). En estos avances 
se identificó que el éxito de la implementación de 
los Sistemas de Gestión de Calidad (SGC) en las or-
ganizaciones depende, en gran medida, de su cultura, 
fines y naturaleza, y proponen el estudio cualitativo 
de casos como perspectiva adecuada para su abordaje 
(Laboranne & Mustapha, 2010).

La calidad: su concepto y relación               
con la cultura
La conceptualización de la calidad presenta una di-
versidad de percepciones que incluyen la orientación 
hacia el éxito o la excelencia, el desarrollo de produc-
tos atractivos y de bajo costo que satisfagan al cliente, 
el compromiso con la innovación y la mejora continua, el 
cumplimiento de normas, el valor de las capacidades, 
el compromiso del personal, la planeación y confor-
mación de comités, el desarrollo de políticas, medidas 
de control, estructuras, filosofías, valores, creencias, el 
enfoque estratégico, las acciones correctivas, el desa-
rrollo de sistemas a prueba de errores, la detección 
de fallas y su valoración en términos económicos 
(Climent, 2003).

Hofstede (1982) propone que se trata de una “pro-
gramación colectiva” sustentada en un sistema de 
valores provenientes de la familia, reforzados por la 
educación formal y las instituciones que regulan el 
desarrollo personal; y para su análisis propone las di-
mensiones de distancia del poder, aversión al riesgo, 
individualismo frente al colectivismo (Bjursell, 2011), 
actitud de género y la orientación a corto o largo plazo 
(Powell, Francesco & Ling, 2009; Vallejo, 2008; 2011).

Estudios precedentes señalan la presencia de fac-
tores perceptibles a través de los sentidos, como los 
objetos materiales, al igual que otros más ocultos, tal 
es el caso de las creencias. Estos elementos se agru-
pan en tres niveles como señalan Ott (1989), Schein 
(2004) y Hofstede et al. (1990), de la siguiente forma:

En el nivel 1. Artefactos y patrones de comporta-
miento organizacional, nivel más perceptible en que 
se consideran la innovación, las técnicas, procesos y 
procedimientos, patrones de procesos cognitivos, tec-
nología, decoraciones, distribuciones físicas, métodos, 
sistemas, objetos, reglamentos, lenguaje (jerga o tec-
nicismos), historias, anécdotas, héroes, celebraciones, 
ceremonias, slogans, símbolos, códigos de vestimenta, 
entre otras.

En el Nivel 2. Creencias y valores adoptados, ni-
vel menos visible que incluye creencias compartidas 
acerca de las organizaciones y del trabajo; rituales, 
hábitos, normas de comportamiento, prácticas geren-
ciales, patrones de interacción, expectativas comparti-
das, formas de hacer las cosas y sus correspondientes 
razones justificantes, así como actitudes y comporta-
mientos regulares, códigos éticos y morales, ideologías, 
valores universales, antivalores y valores “prácticos” 
(también considerados como fines organizacionales).

El nivel 3. Suposiciones fundamentales, nivel más 
íntimo que abarca percepciones, pensamientos y sen-
timientos inconscientes “dados por sentado” en un 
grupo social; suposiciones acerca de las razones del 
trabajo, la vida, la identidad, los prejuicios, las formas 
de ser, la unión organizacional y social. Schein (2004) 
y Kreps (1990) agrupan los niveles dos y tres bajo la 
denominación de elementos simbólicos.

Los estudios de la cultura de las organizaciones han 
permitido identificar prácticas a nivel de artefactos, 
cuya hegemonía afecta los procesos de cambio (Murgia 
& Poggio, 2013), así como la formación de la identi-
dad organizacional (Ravasi & Canato, 2013). La cons-
trucción de identidad colectiva es posible a través de la 
socialización de normas, valores, actitudes, símbolos, 
presunciones, ritos, ceremonias, creencias transmisión 
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La diversidad de ideas en torno a la calidad no ha 
permitido establecer una definición aceptada como 
única en la disciplina (Ayuso, 2004); sin embargo, las 
organizaciones al adoptar un sistema de gestión de ca-
lidad o una certificación retoman la conceptualización 
del órgano certificador, como ocurre con la adopción del 
concepto propuesto por la International Organization 
for Standardization (ISO, 2015), donde se entiende por 
calidad al “grado en el que un conjunto de características 
inherentes –a un producto- cumple con los requisitos” 
de diferentes actores. 

Los requisitos inherentes abarcan las característi-
cas primarias y complementarias exigidas por los con-
sumidores, rendimientos esperados y bajos costos de 
mantenimiento, el cumplimiento de estándares prees-
tablecidos, la vida útil del producto, la atención profesio-
nal con valores, la percepción agradable del producto a 
través de los sentidos y el cumplimiento de expectativas 
del usuario (Climent, 2003; Garvin, citado por Ayuso, 
2004). Prajogo & McDermott (2009) indican que los 
sistemas de gestión deben cumplir con elementos que se 
pueden clasificar a partir de los niveles de la cultura 
organizacional, antes citados, lo cual es representativo 
de la complementariedad entre estos conceptos.

La complementariedad entre los conceptos de cul-
tura organizacional y calidad permiten proponer la 
cultura de la calidad como el conjunto de artefactos, 
patrones de comportamiento, creencias, valores y supo-
siciones fundamentales, que son aceptados, aprendidos 
y practicados por los miembros de una organización, 
quienes se encaminan a ofrecer productos cuyas venta-
jas competitivas satisfacen los requisitos y expectativas 
de sus clientes.

De esta forma, a nivel de artefactos y patrones de 
comportamiento se incluye a las herramientas, técni-
cas, sistemas y normas de comportamiento que la nor-
ma ISO 9001:2008 establece en los puntos siguientes: 
6. Gestión de los recursos, 7. Realización del producto 
y 8. Medición, análisis y mejora. 

En cuanto a los aspectos menos observables, a nivel 
de creencias y valores adoptados, se establece la ne-
cesidad de contar con reglamentos y normas de com-
portamiento para el fomento de adecuados hábitos de 
trabajo, compromiso de la dirección, enfoque al cliente, 
actitud de servicio, trabajo en equipo, desarrollo de 
competencias, importancia de la innovación, estimu-
lación de la creatividad, ideas compartidas acerca de la 
organización, valores, misión y visión. En el nivel de 
las suposiciones fundamentales o subyacentes se es-
tablece la aceptación de la calidad como garantía de 

satisfacción de las necesidades del cliente, la acepta-
ción de la autoridad, la cohesión grupal y, en cierta for-
ma, la existencia de una misión compartida de forma 
tácita. Estos dos niveles se establecen de forma implí-
cita en el punto 5. Responsabilidad de la dirección de 
la misma norma ISO. 

Los SGC, basados en la norma ISO, presupo-
nen la garantía de productos, de competencias en el 
personal, la consistencia de procesos, la previsión de 
quejas y atención a clientes, donde la base fundamen-
tal está en la forma de pensar y actuar tanto de los co-
laboradores como de los propietarios (Charón, 2007).

Fraiz, Álvarez & Del Río (2012) indican que las em-
presas grandes implantan los SGC a partir del deseo 
de crear una cultura de calidad enfocada en lograr ven-
tajas competitivas, la búsqueda de mayor eficiencia, 
productividad, rentabilidad, liderazgo directivo, parti-
cipación de los trabajadores y la gestión estratégica de 
la empresa; sin embargo, Sun & Cheng (2002) encon-
traron que la implantación de estos sistemas obedece 
más a razones externas a la empresa, como el interés 
por mejorar la imagen corporativa, el acceso a nuevos 
mercados o la exigencia de una gestión sustentable.  

La implantación de SGC no es algo común en las 
microempresas, como se ha evidenciado en los traba-
jos de Ramírez (2010), la Red Pymes-Cumex (2010) 
y Saavedra & Tapia (2012), así como en los reportes 
oficiales de la Comisión Nacional para la Protección y 
Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros (Con-
ducef, 2013) y Nacional Financiera (Nafinsa, 2014). La 
evidencia muestra que entre las principales causas del 
cierre de las micro, pequeñas y medianas empresas 
(Mipymes) están la falta de capacidad de gestión del 
empresario y de controles en los procesos de produc-
ción, la presencia de comportamientos no éticos y de 
antivalores, así como la carencia de cultura empresa-
rial y de personal calificado, causas que se relacionan 
con la calidad y la cultura de las organizaciones.

Es importante considerar que las Mipymes compi-
ten en su ámbito local contra grandes empresas, con 
estándares de calidad de nivel internacional; sin em-
bargo, también se ha encontrado que debido a su pe-
queño tamaño presentan condiciones favorables para 
la mejora de la calidad de sus productos o servicios 
(Rubio & Aragón, 2008), así como un interés natu-
ral en los beneficios —sobre todo económicos— que 
de esta se derivan (Quazi & Jacobs, 2004; Renuka & 
Venkateshwara, 2006). 
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Las Mipymes como unidades de negocio que llevan 
a cabo actividades económicas con un escaso control 
de mercado se clasifican a partir del volumen de sus 
ventas, de su capital social (Servicio de Rentas Inter-
nas del Ecuador, 2014) y del número de empleados 
(Cámara de Diputados del H. Congreso de la Unión, 
2012; Instituto Nacional de Estadística y Geografía 
[INEGI], 2009; Nafinsa, 2015). En el caso de México, 
las cifras indican que el mayor número (95.3% del to-
tal de las empresas del país) se concentra en las mi-
croempresas. Las microempresas se caracterizan por 
emplear de una hasta diez personas y generar ventas 
de hasta 4 millones de pesos al año (INEGI, 2009); a 
pesar de su importancia en la economía siguen sien-
do las más vulnerables y proclives a fracasar en mo-
mentos de crisis económica.

El abordaje de la cultura de la calidad es escaso 
cuando se trata del estudio de la microempresas, y 
más cuando se trata de las empresas familiares. A di-
ferencia de la microempresa que es identificada con 
base en cifras, la empresa familiar es aquella que es 
propiedad y, a su vez, es dirigida en su mayor par-
te por personas que comparten lazos consanguíneos 
o maritales, que tienen entre sus propósitos la trans-
ferencia del conocimiento, del control de la propiedad 
y de las decisiones empresariales de una a otra gene-
ración (Belausteguigoitia, 2010; Dodero, 2002; Poza, 
2011; Puig, 2007; Rodríguez, 2005; Ronquillo, 2006; 
Trevinyo, 2010). Bajo esta denominación, se incluyen 
empresas de todos los tamaños, puesto que no se con-
sideran los criterios de clasificación de la Mipyme. 

Los lazos familiares, el liderazgo de los padres y la 
participación intergeneracional presuponen una mayor 
cohesión y transmisión de valores; no obstante, tam-
bién constituyen una causa de problemas relacionados 
con la transmisión de conocimientos, técnicas, prác-
ticas, hábitos o creencias que han dejado de ser fun-
cionales (Trevinyo, 2010); más aún cuando se refieren 
a la tecnología y los sistemas de gestión de calidad, de 
lo que no ha sido suficiente la evidencia que ayude a 
comprender la cultura de la calidad en sus diferentes 
niveles y su relación con aspectos de carácter familiar 
en la empresa. 

Partiendo de lo expuesto, el propósito de esta in-
vestigación fue caracterizar los elementos de la cultura 
relacionados con la calidad, desde la perspectiva de los 
dirigentes de microempresas familiares del sector ser-
vicios en el Estado de México, que permita comprender 
sus significados y relevancia en estas organizaciones.

MÉTODO

El estudio se encuadra en el construccionismo 
social. La construcción teórica parte del análisis sis-
temático de opiniones generalizadas respecto de un 
segmento de la realidad (Bal, 1990) y representa la re-
construcción de la realidad a partir del análisis ontoló-
gico de la experiencia (Rodríguez & González, 2012), del 
contenido en el discurso (Cortés & Medrano, 2005), 
de la subjetividad e intersubjetividad de los objetos 
en los sujetos investigados (Ravasi & Canato, 2013). 

El análisis del discurso se centra en la descrip-
ción de procesos, secuencias de eventos y significados 
atribuidos por los sujetos a un fenómeno, en razón 
de un contexto espacio-temporal y de eventos causales 
(Pentland, 1999); favorece una posible explicación a fe-
nómenos como la cohesión, auto-organización o la cul-
tura que rompen con la linealidad de una explicación 
causa-efecto, como ocurre en estudios de psicología y 
otras disciplinas, en las que un objeto puede ser al 
mismo tiempo causa y efecto (Hernández, Saavedra & 
Sanabria, 2007; Turvey, 2008). Por ello en este estu-
dio no es posible identificar variables que actúan de 
manera permanente y unívoca como dependientes o 
independientes. En este sentido, el construccionismo 
social incluye las múltiples voces de los actores de 
un fenómeno, posibilitando repensar la complejidad, 
secuencia temporal, indeterminación, ambigüedad y 
otras características de la acción humana difíciles de 
capturar, con el propósito de lograr su comprensión 
más allá de pretender un conocimiento generalizable 
(Hernández, Fernández & Baptista, 2012).

Se desarrollaron entrevistas a partir del diseño y 
aplicación de una guía semiestructurada compuesta 
por 49 preguntas. La guía se diseñó a partir de la Nor-
ma ISO 9000, los niveles de la cultura organizacio-
nal (Ott, 1989; Schein, 2004) y conceptos básicos de 
la empresa familiar (Belausteguigoitia, 2010; Vallejo, 
2008; 2011) (tabla 1). 

Los sujetos estudiados fueron dirigentes-propieta-
rios de microempresas familiares del sector servicio en 
el Estado de México. El muestreo intencionado consi-
dera la participación de sujetos que presentan carac-
terísticas y circunstancias similares, elegidos bajo el 
método “bola de nieve” (Hernández, 2012); cada par-
ticipante fue recomendado por otro por considerarle 
representativo como propietario de negocio que integra 
activamente a su familia, ofrece servicios de calidad y 
tiene una trayectoria reconocida en la localidad. Las 
entrevistas se realizaron en el lugar de trabajo de 
los empresarios. Una vez levantada cada entrevista 
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se efectuó su análisis. El avance del análisis permi-
tió identificar el punto de saturación teórica, donde 
los datos dejaron de aportar nueva información, dete-
niéndose el muestreo a los quince sujetos de estudio.

Se desarrolló una unidad hermenéutica compuesta 
por las transcripciones textuales de las entrevistas. 
Se establecieron códigos de base derivados de los con-
ceptos relacionados con la cultura, la calidad (Nor-
ma ISO) y participación familiar. Se utilizó el programa 
Atlas TI V. 7.0 para identificar las frases-testimonio 
correspondientes a cada código, permitiendo caracte-
rizar la percepción de artefactos, valores y suposiciones 
básicas de la calidad. En los diálogos se identificaron 
códigos emergentes referentes a la cultura y la cali-
dad, por medio del proceso de codificación en vivo, que 
identifica comportamientos observados sin respalda-
do teórico.

Se diseñaron redes ontosemióticas a partir de un 
sistema de categorías, códigos y relaciones identificados 
en los diálogos entre los sujetos (Bencomo, Godino & 
Wilhelmi, 2004). En los objetos de las redes aparecen 
dos dígitos: el primero referente a la cantidad de fra-
ses testimonio relacionadas con el código y el segundo 
el número de relaciones del código con otros; final-
mente se realizaron proposiciones diseñadas partien-
do de códigos interrelacionados en la práctica. Cabe 
hacer mención de que por el número de unidades pro-
ductivas identificadas en el área geográfica del estudio, 
se obtuvieron datos de un muestreo por conveniencia 
aleatorio de apoyo a las técnicas de análisis cualitativo.

RESULTADOS
A partir de las entrevistas a profundidad se desarro-
llaron las siguientes proposiciones y redes ontosemió-
ticas por nivel cultural.

Nivel 1. Artefactos y patrones                         
de comportamiento organizacional

Proposición 1. La misión es implícita, está influida por la 
percepción de la competencia, aunque se carece de visión 
de largo plazo

El enfoque estratégico permite apreciar a la identifi-
cación de la misión de forma implícita [13-3], se tiene 
mayor claridad de las debilidades [12-2] que de las 
fortalezas [8-3]. La competencia [22-5] se caracteriza 
por sus precios altos [1-1] y por prácticas desleales de 
mercado [3-3], influye en la percepción de las debili-
dades y de forma implícita en la misión (figura 1).

Las ventajas competitivas se identifican con la di-
ferencia de producto [11-1] y se confían en la atracción 
por bajos precios [12-4]. Respecto a la visión [9-5], pre-
dominan los propósitos de corto plazo [7-2], en algu-
nos el mediano plazo [4-2], pocos no tienen claridad 
en estos propósitos [3-2] y ninguno se enfoca hacia el 
largo plazo.

Proposición 2. La satisfacción de los clientes se basa en la 
identificación de sus expectativas y necesidades

Los microempresarios señalan que el reconocimiento 
del segmento de mercado [15-2] facilita la identi-
ficación de expectativas [34-4], necesidades [63-4] e in-
cluso la presencia de satisfactores ilógicos [6-4], que 
son aquellos aspectos que a pesar de ser dañinos en 
cierta forma para el cliente, él mismo los solicita a la 
empresa (figura 2).

Nivel Factor

Nivel 1. 
Artefactos y 
patrones de 
comportamiento 
organizacional

Percepción de fortalezas y debilidades de la empresa

Percepción de la competencia

Clientes: segmentación, identificación
y cumplimiento de necesidades y satisfacción. 

Productos: oferta y diseño

Documentación de procesos y procedimientos

Procesos de seguimiento a la calidad

Control de costos de no calidad

Desarrollo de proveedores

Lay out o distribución física de espacios

Personal: personal necesario, satisfacción laboral, 
competencias laborales (conocimientos, habilidades, 
actitudes y experiencia) y evaluación de desempeño

Procesos de capacitación y educación formal

Participación de trabajadores no familiares

Clima organizacional y trabajo en equipo

Nivel 2. 
Creencias 
y valores  
adoptados

Claridad de misión y visión

Percepción de los conceptos de calidad y 
productividad 

Valores

Satisfacción del empresario respecto del 

desarrollo del negocio

Nivel 3. 
Suposiciones 
fundamentales

Percepción general de la calidad

Participación de la familia 

Origen y antecedentes de la empresa

Tabla 1. 
Elementos estructurales para el diseño de la guía de entrevista de la cultura 
de calidad en la empresa familiar  

Fuente: Elaboración propia con base en Belausteguigoitia (2010), la Norma ISO 
9000, Ott (1989), Schein (2004) y Vallejo (2008; 2011).
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Figura 1. Micro-red enfoque estratégico.
Fuente: Elaboracion propia.

Figura 2. Micro-red enfoque al cliente y conformidad de producto.
Fuente: Elaboracion propia.

La satisfacción del cliente [58-5] se basa, en mayor 
medida, en la identificación de necesidades [63-4], en 
las expectativas [34-4] y, en menor medida, en la re-
visión de requisitos formales [19-4]. La satisfacción 
del cliente se relaciona con la recompra [8-3] e incide 
en el diseño de productos por experimentación [6-3], 
lo que no siempre es funcional para la empresa en 
términos económicos.

Proposición 3. Predominio de informalidad de procesos        
de forma consciente

Los microempresarios señalan el predominio de im-
provisación en el diseño físico de espacios [12-1] y 
en procesos no escritos [34-5], se traducen a su vez en 
la práctica empírica de procesos [17-3] con una cons-
tante informalidad [11-3], derivada principalmente del 
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Figura 3. Micro-red gestión de procesos y procedimientos.
Fuente: Elaboracion propia.

Figura 4. Micro-red prácticas de gestión de procesos, proveedores y conocimiento tácito.
Fuente: Elaboracion propia.

desconocimiento de técnicas administrativas [1-2]; no 
obstante, muestran conciencia de las ventajas de la 
formalización de la documentación [17-2]. La gestión de 
tiempos [26-2] ocurre de forma empírica, al igual que 
las prácticas de higiene [5-2] (figura 3).

Proposición 4. El conocimiento tácito predomina sobre        
el explícito en las prácticas de gestión organizacional

Respecto a las prácticas de gestión, se observa un 
marcado predominio del conocimiento tácito opera-
tivo [42-6] en la gestión de métodos de trabajo [23-
2], clientes [9-2] y competencias [5-2], así como de 
prácticas de gestión formal que no se efectúan [36-3], 

entre las que destaca el desconocimiento de los costos 
de la no calidad [8-2] (figura 4). Informalidad en las 
formas de transmisión del conocimiento en las em-
presas estudiadas.

El conocimiento tácito gerencial [5-9] se aprecia 
en la filosofía organizacional [6-2] y prácticas geren-
ciales [7-3], por ejemplo de liderazgo y comunicación. 
La gestión de proveedores [7-5] en razón de la calidad 
de productos [17-2], precios [1-2], prestigio [10-2] y 
las acciones para su desarrollo se basan en conoci-
miento tácito gerencial [5-9]. El conocimiento tácito 
proviene básicamente de la experiencia, lo que acusa 
una marcada práctica de gestión empírica.
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Proposición 5. Predomina la carencia de imagen corporativa, 
la adecuación física de espacios y el control de tiempos

La distribución física de espacios [26-3] se caracteriza 
por la improvisación; en cierta medida, está determi-
nada por las limitantes impuestas por el arrendamien-
to de inmuebles [1-1], lo que consideran determinante 
para el control de tiempos [26-2]. La improvisación 
también se refleja en la falta de imagen corporativa 
[2-2] que identifique al negocio y que sea acorde con 
la estrategia. 

Proposición 6. Las necesidades formativas se relacionan con 
la satisfacción en el trabajo

Las necesidades formativas [6-7] integran necesidades 
de capacitación técnica [14-1], servicio al cliente [11-1], 
mejora de actitud [6-1] y pocos identifican necesidades 
futuras de formación [5-1]. Se presentaron contradic-
ciones relacionadas con la percepción de no ser nece-
saria la capacitación [7-3], lo que constituye una clase 
importante de creencia limitante [4-5] (figura 5). 

Los empresarios perciben relaciones favorables con 
sus empleados [15-7]. La satisfacción con el negocio 
depende de las ventas [8-1] y de la mentalidad proac-
tiva [15-5].

La percepción de satisfacción personal del propie-
tario con su empresa [15-5] y con la satisfacción la-
boral de los empleados [15-4] está relacionada con la 
percepción de productividad [20-3]. Llama la atención 
el papel del nivel educativo [11-3] que se caracteriza 
por la importancia otorgada a la educación formal [16-
3], aunque esta usualmente es de nivel básico y medio 
básico y la prevalencia de la formación empírica [13-2].

Proposición 7. El clima organizacional es agradable y sus 
efectos se observan en el trabajo en equipo

El clima organizacional es percibido agradable [26-3], 
permite la integración [3-3] y se basa en la conside-
ración de las personas como colabores [15-7]. La per-
cepción del clima agradable se relaciona con la actitud 
optimista [25-4] y esta tiene efectos en el trabajo en 
equipo [27-3]. La integración está determinada por la 
colaboración voluntaria [4-2] (figura 6).

Figura 5. Micro-red gestión de factor humano.
Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 6. Micro-red gestión del clima organizacional.
Fuente: Elaboracion propia.

Figura 7. Micro-red involucramiento del factor humano.
Fuente: Elaboracion propia.

Proposición 8. El involucramiento está determinado por el 
optimismo y la relación como colaboradores

El involucramiento está compuesto por el trabajo indi-
vidualista [9-3], el empoderamiento [6-1], el desarrollo 
de capacidades [5-1], la colaboración voluntaria [4-2] 
y en mayor medida por el trabajo en equipo [27-3]. 
El trabajo en equipo está determinado por la actitud 
optimista [25-4] y por la relación como colaboradores 
[15-7]; esto último en estrecha relación con la integra-
ción derivada del clima organizacional [3-3] (figura 7).

Proposición 9. Prevalece el conocimiento tácito y la actitud 
positiva hacia el negocio

Las competencias del personal influyen en el desem-
peño y se observan sus efectos en los momentos de 

evaluación [21-2], aunque esta sea muy empírica. Son 
parte de los comportamientos regulares [4-3], en su 
mayoría con una tendencia favorable hacia el negocio 
[18-1] (figura 8).

Predomina el conocimiento tácito operativo [42-6], 
seguido del conocimiento explícito profesional [10-1], 
y en menor medida los de tipo explícito [6-2] y tácito 
gerencial [5-9]. Estos dos últimos como base de la per-
cepción del denominado empresario orquesta [2-3], 
haciendo referencia a que se encarga de todas las ac-
tividades de gestión basándose, en gran medida, en 
su experiencia personal. Las actitudes predominantes 
son las positivas hacia el negocio [44-8], caracterizada 
principalmente por la actitud optimista [25-4] y la de 
servicio [20-3].
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Figura 8. Micro-red competencias y evaluación del desempeño del factor humano.
Fuente: Elaboracion propia.

Nivel 2. Creencias y valores  adoptados
Proposición 10. Valores prácticos como el compromiso con 
la excelencia están determinados por los valores universales 
y contrarrestan los efectos de los antivalores

Existen relaciones estrechas entre la práctica de valo-
res universales y los valores prácticos de las empresas; 
los más relevantes se ubican entre la responsabilidad 
[22-5] y el compromiso con la excelencia [29-5], la ho-
nestidad [19-3] y la identidad organizacional [14-3], la 
confianza [18-3] y los valores éticos organizacionales 
[6-2], el respeto [15-3] y la eficiencia percibida por el 
cliente [5-2] y la sinceridad [9-3] y honradez [5-4], en 
relación con la empatía con el cliente [20-3] (figura 9).

Nivel 3. Suposiciones fundamentales
Proposición 11. La calidad es percibida como el ejercicio    
de supervisión de productos terminados

Se entiende, de manera enraizada, la calidad [26-4] 
como el ejercicio de la supervisión de productos ter-
minados [24-3] y por la atención al diseño de produc-
tos [15-2]. En la población bajo estudio se acepta de 
manera natural la supervisión no estructurada de los 
detalles en los productos de una manera informal, 
más bien basada en la experiencia y el juicio del pro-
ductor, no se basan en especificaciones, pues no las 
consideran necesarias en productos “aparentemen-
te sencillos”, usualmente de baja tecnología. Esto 

provoca dificultades para el seguimiento de los costos 
de la no calidad [8-2] o productos que no satisfacen 
a los clientes y que, por tanto, representan pérdidas 
que solo entienden a nivel de materiales invertidos sin 
considerar el tiempo y mano de obra empleados, así 
como la ganancia que dejarán de percibir sin que esto 
les preocupe.

La comprensión de la productividad [18-5] como 
concepto se relaciona únicamente con la productivi-
dad de los trabajadores [20-3], no así con la capacidad 
productiva y tecnológica de sus empresas (figura 10).

Proposición 12. Oportunidad, necesidad económica y 
participación familiar en el negocio son elementos “naturales” 
en la creación de empresas

En la percepción de los empresarios estudiados, el 
origen de la empresa está marcado por la necesidad 
económica [9-4], la oportunidad de negocio (8-2) y el 
conocimiento o gusto por la venta de un producto en 
particular [8-2], predominando la participación de la 
familia nuclear [26-4] en la empresa (figura 11).

La participación de la familia extendida [16-5] se 
observa en las empresas con más de seis años a las que 
se pueden considerar como maduras [2-2] y las de más 
de veinticinco años también reconocidas como longe-
vas [4-2], mismas que pueden tener como origen ser 
herencia de padres [2-3] y presentar aspiraciones con 
enfoque a largo plazo [3-6].



Vol. 26 No. 2 Marzo-Abril 2016 87

I S S N  0 1 8 8 - 6 2 6 6

Percepción de la cultura de la calidad en propietarios de microempresas familiares del sector servicios | 
Carlos Robles Acosta, Edim Martínez Rodríguez, Laura Edith Alviter Rojas,  Antonio Oswaldo Ortega 
Reyes | pp. 77-92

Figura 10. Micro-red percepción conceptual de la calidad y la productividad.
Fuente: Elaboracion propia.

Figura 9. Micro-red valores y antivalores en la organización.
Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 11. Micro-red origen de la empresa y participación familiar.
Fuente: Elaboracion propia.

Proposición 13. La carencia de prácticas formales              
de gestión, la importancia de la comunicación y la 
mentalidad proactiva

Se observa que en lo cotidiano existen factores nega-
tivos como la carencia de técnicas de gestión [36-3] 
señaladas en la norma ISO, la percepción limitada de 
sus capacidades [6-2] y la contratación temporal por 
incidentes [4-2], al igual que positivos como la impor-
tancia otorgada a la comunicación [14-1], la preocu-
pación por la familia [6-2] y prácticas de higiene [5-2]. 
A nivel de creencias, predomina la creencia funcional 
de la mentalidad proactiva [15-5], y como creencia li-
mitante la informalidad [11-3] como algo natural en 
los negocios (figura 12).

Como resultado de los análisis anteriores, ense-
guida se presenta un modelo de caracterización de la 
cultura de la calidad en las empresas familiares de 
servicios del Estado de México.

Modelo de caracterización de la cultura de    
la calidad en empresas familiares de servicios 
del Estado de México

Para entender la cultura de la calidad dentro de este 
tipo de unidades de servicio se recurre a la analogía de 
un hoyo negro que se presenta en la figura 13.

Los factores asociados a la cultura de calidad en 
sus niveles más visibles se relacionan con las medi-
ciones, la observación de expectativas y necesidades de 
los clientes, los procesos y procedimientos, con el de-
sarrollo de competencias y con la gestión humana en 
general. Estos factores en apariencia son independien-
tes a factores fuera de lo organizacional; sin embargo, 
las prácticas de gestión relacionadas con la familia, la 
dinámica familiar y la transmisión de creencias, cos-
tumbres y prácticas tradicionales fungen el papel de 
atractores hacia el desarrollo de la calidad.
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Figura 12. Micro-red comportamientos cotidianos.
Fuente: Elaboracion propia.

Figura 13. Analogía del hoyo negro de la cultura de calidad.
Fuente: Elaboracion propia.

De esta manera, la presencia de la familia incide 
en la gestión de las prácticas de calidad y juega con el 
efecto de hoyo negro que todo lo atrae; mientras que, 
conforme las prácticas de calidad se hacen visibles 
y conscientes de su función en la gestión organizacio-
nal, serían el equivalente de las partículas de luz que 
se resisten a recibir influencia de la informalidad y el 
empirismo que prevalece en las microempresas fami-
liares estudiadas.

CONCLUSIONES 
El estudio de la calidad desde una perspectiva cultu-
ral permite identificar la presencia de factores rela-
cionados con la calidad en las prácticas de gestión de 
las microempresas familiares de servicios, aún cuan-
do los empresarios que las dirigen no hayan recibido 
capacitación alguna al respecto y exista un alto grado 
de informalidad. 
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Los niveles propuestos por Schein (2004), Ott (1989) 
y Hofstede et al. (1990) permiten clasificar los factores 
asociados a la calidad en términos de la cultura orga-
nizacional. Los factores se manifiestan de formas casi 
superpuestas y sin estructuras muy definidas, aún así 
admiten pensar en la viabilidad de estructurar siste-
mas de gestión de la calidad con características especí-
ficas para el tipo de organizaciones estudiadas.  

Respecto del nivel artefactos, son latentes los ele-
mentos básicos de la misión y la importancia atribui-
da a las ventajas competitivas. En cuanto a la visión, 
predomina el enfoque de corto plazo, las aspiraciones 
de supervivencia y, en algunos casos, el deseo de ex-
pansión geográfica y la diversificación de productos. 
En estas empresas, la atención a las necesidades ma-
nifiestas de los clientes se basa en una estrecha rela-
ción, en gran medida con carácter empírico.

En estas organizaciones predomina el conocimien-
to tácito operativo-gerencial, las prácticas empíricas 
de gestión, la improvisación, la carencia de estructu-
ras, la informalidad de forma consciente, el aprecio 
por el trabajo en equipo, la educación formal y la per-
sistencia de la formación empírica tanto en gerentes 
como en colaboradores, que llegan a manifestaciones de 
rechazo hacia la capacitación, lo que realmente obsta-
culiza el desarrollo de una cultura de calidad y remitir a 
la parte oscura en la analogía del modelo de hoyo negro.

En el nivel de las creencias y los valores adoptados 
se aprecian como valores prácticos el compromiso con 
la excelencia, la identidad organizacional y la empatía 
con el cliente. Los valores universales más apreciados 
son la responsabilidad, la honestidad y la confianza. 
Llama la atención la mentalidad proactiva como ac-
titud valiosa para estas organizaciones y su estrecha 
relación con los valores y los hábitos positivos hacia el 
negocio. Los antivalores, que en la perspectiva de los 
empresarios dañan a estas empresas, son la irrespon-
sabilidad y la descortesía hacia los clientes. 

En el nivel de suposiciones básicas, la calidad se 
asume como la práctica de supervisión de productos 
terminados a punto de salir a venta, la productividad 
únicamente percibida a través del desempeño de los 
colaboradores, el origen de la empresa como respues-
ta a la necesidad de tener una fuente de ingresos más 
que como vocación de servicio y a la participación fa-
miliar como su elemento fundamental. 

Así, el conjunto de estos resultados permiten apre-
ciar la existencia de factores que propician la funcio-
nalidad de los SGC, así como aquellos que serán un 

serio obstáculo, como el caso de no considerar rele-
vante el desarrollo de procesos formativos y culturales 
en la adopción de sistemas, filosofías y prácticas de ca-
lidad en microempresas familiares de servicios del 
Estado de México.
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