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2 Analisis bibliométrico y de contenido de los programas docentes y manuales de Direccion de

Operaciones en Servicios a nivel mundial

1.1. JUSTIFICACION DEL TEMA ELEGIDO
1.1.1. Tema objeto de estudio

La finalidad basica de esta investigacion es conocer el estado de la cuestién de la
Direccion de Operaciones en Servicios a partir del anélisis a nivel mundial de los cursos

centrados en este campo y de los materiales bibliograficos que los posibilitan.

En los siguientes subepigrafes intentaremos justificar porque consideramos

importante la realizacion de esta investigacion.

1.1.2. La importancia del sector servicios en las economias desarrolladas

Es preciso reconocerlo: el sector servicios es el mas importante de los sectores
econoémicos en las denominadas economias industrializadas. Este sector engloba un
conjunto muy variado de actividades econdmicas que proporcionan las empresas
privadas, el sector publico y las organizaciones no lucrativas. Diferentes trabajos ponen

de manifiesto dicha importancia.

Por ejemplo, Schmenner (1995, p. 2) sefiala que “es evidente que en las
economias maduras, tales como la de EEUU, los empleos en el sector servicios suman
alrededor del 70% del total”. El autor indica que mientras que la agricultura y la
fabricacion de productos han reducido su importancia relativa en cuanto al empleo, los
servicios han escalado posiciones y es esperable una continuacién de esta tendencia. Las
previsiones econdmicas para el 2005 conducen el porcentaje de empleo en servicios
algunos puntos porcentuales mas arriba. El crecimiento es particularmente alto en
determinadas &reas de servicios como los servicios a equipos informaticos y
procesamiento de datos, investigacién y consultoria, sanidad y servicios legales. No hay
ninguna actividad importante del sector servicios de la que se espere un retroceso en
términos absolutos, mientras que esto si se espera para agricultura, industria extractiva y
manufactura. Sigue comentando el autor el hecho de que los servicios estan creciendo
como porcentaje de empleo, aunque su crecimiento es menos acusado cuando se mira el

porcentaje del producto nacional bruto. Esto es debido a que las ventas por empleado en
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los otros dos sectores son considerablemente mayores que en el sector servicios. Este es,
para el autor, un importante resultado que ayuda a comprender las vinculaciones entre
productividad y creacion de empleo. El crecimiento del empleo en servicios ha sido

estable durante décadas.

En Fitzsimmons y Fitzsimmons (1997, p. 5) se indica que, a principios del siglo
XX, solo tres de cada 10 trabajadores estadounidenses estaban empleados en el sector
servicios. El resto de los empleos estaban en la industria y en la agricultura. En 1950 el
empleo en servicios representaba el 50% de la fuerza de trabajo. Hoy en dia, los servicios
dan trabajo a cerca de 8 de cada 10 personas. Durante los ultimos 90 afios hemos
observado una evolucién desde una sociedad basada predominantemente en la industria a
otra basada predominantemente en los servicios. Como sefialan los mismos autores, Colin
Clark (1939) ya afirmaba que cuando las naciones estan industrializadas, se produce un
inevitable traspaso de empleo de un sector a otro. Cuando la productividad se incrementa
en un sector, la fuerza de trabajo se desplaza a otro. Esta observacion, conocida como la
hipétesis Clark-Fisher, conduce a una clasificacion de las economias mediante la
observacion de la actividad mayoritaria de la fuerza de trabajo. Los autores, siguiendo a
Foote y Hatt (1953), clasifican la economia en primaria (extractiva), secundaria
(industrial), terciaria (servicios domésticos), cuaternaria (servicios de negocio y
comercio) y quinaria (servicios de extension de las capacidades humanas). Pero muchos

economistas, incluido Clark, se limitan a tres etapas.

Por nuestra parte (Dominguez Machuca y Aguilar Escobar, 1998) vya
sefialdbamos que la tendencia en la participacion del PIB y del empleo era al crecimiento.
Los tltimos datos estadisticos de la OCDE" asignaban a los servicios un 69,8% del valor
afiadido total en 1999 y un 66% del empleo civil en 2000. En Estados Unidos los
porcentajes en estas dos variables son del 73,5% y del 74,5% respectivamente. En Espafia
son del 67,3% y del 61,9%. Todas estas cifras no hacen sino confirmar la gran

importancia del sector.

! OECD Historical Statistics 1970-2000 (2001)
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1.1.3. Necesidad de considerar el sector servicios en la ensefianza de Direccion de

Operaciones

Ademas de la propia importancia del sector servicios, existen otras razones para
incorporar la ensefianza de los servicios en los planes de estudios. Para los estudiantes de
Administracién y Direccion de Empresas (ADE) es de vital interés aprender sobre este
sector. Sucesivos estudios han puesto de manifiesto que la mayoria de los estudiantes de
las escuelas de negocios y universidades van a trabajar en el sector servicios. Por
ejemplo, en Fitzsimmons (1999) se recogen las estadisticas de empleo del curso 1997-
1998 en la Universidad de Texas. Se puede observar que aproximadamente el 75% de los
estudiantes encontré empleo en las empresas de servicio. Ademas, muchos de los
estudiantes que trabajan en la industria realizan alguna actividad de servicio. Sampson
(1997) estima que el 90% de los graduados en escuelas de negocio trabajaran en puestos
de servicio, ya sea en empresas del sector o en una funcion de servicio dentro de una

empresa de manufactura.

Por otra parte, una de las ventajas de impartir docencia en el sector servicios es
que los estudiantes pueden aportar sus propias experiencias porque muchos de ellos han
podido realizar trabajos en este sector y, desde luego, todos han sido clientes o usuarios
de actividades de servicios. La experiencia que los estudiantes tienen sobre estas

actividades es mucho mas intensa gque la que puedan tener sobre las manufacturas.

Es claro que la Direccion de Operaciones es crucial en el éxito de una empresa de
servicio. Como sefiala Fitzsimmons (1999), tradicionalmente la Direccién y Gestién de la
Produccion /Operaciones (DGPO) ha tomado la vision de entender la empresa como un
proceso y en servicios “el proceso es el producto”. La importancia de la ensefianza y la
investigacion en Direccion de Operaciones en servicios para el desarrollo de la economia
es evidente. "Un buen servicio no sucede por suerte; no es el resultado de un empleado
extraordinario que deja lo que esté haciendo para satisfacer a un cliente. Un buen servicio
debe ser planificado y gestionado, desde el disefio del servicio hasta su prestacion, desde
el mantenimiento de operaciones eficientes hasta asegurar que la calidad del servicio es a

la vez alta y consistente” (Murdick, Render y Russell Tillar,. 1990, p. 3).
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A pesar de lo sefialado en el apartado anterior, tanto los centros universitarios
como los libros de texto dedicados a la gestion empresarial, siguen teniendo una inercia a
orientar sus ensefianzas hacia las empresas del sector industrial con &nimo de lucro. Por lo
tanto, existe un evidente déficit en los instrumentos de formacion de los estudiantes. En la
disciplina de DGPO también se da este fendmeno, aunque en los ultimos afios ha existido
un intento de introducir la problematica de los servicios dentro de los libros y programas
docentes?. Sin embargo, a nuestro juicio, el verdadero cambio de vision sobre la
importancia de los servicios y el reconocimiento de su singularidad se produce cuando
empiezan a aparecer libros de texto y cursos centrados en Direccion de Operaciones en
Servicios (DOS). En 1978 se publica el primer libro y se imparte el primer curso de DOS
del que tenemos informacion®, pero hasta la fecha no se ha abordado un estudio completo

sobre estos instrumentos de formacion y desarrollo cientifico.

2 por ejemplo, en Alfalla Luque y Dominguez Machuca (2002) se indica que de las 267
asignaturas analizadas de DGPO en Esparfia un 71,5% considera el sector servicios (pag. 159). Esta
informacion es el resultado de una encuesta a los docentes de estas asignaturas por lo que hay que
pensar que hay un sincero interés en introducir el sector en los programas docentes. Sin embargo,
como se recoge en el propio trabajo (pag. 168) se dedica al sector servicios solo el 13,5% del

tiempo disponible.

® En el prefacio del libro Voss et al. (1985) se indica que la London Business School ha
incluido en su plan de estudios un curso de DOS desde 1976. Sin embargo, no hemos recibido
informacion al respecto. Por otra parte, John Haywood-Farmer nos comunicé que su curso de
Direccion de Empresas de Servicio de la Richard Ivey School of Business (West Notario
University, Canada) se imparte desde 1972. En la primera época su profesor era Ivor Morgan, el
cual aseguraba que era el primer curso de esta naturaleza que se ensefio en el mundo. No existe

evidencia que corrobore esta afirmacidn. Ese curso no se ha considerado de DOS.
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1.2. OBJETIVOS DEL ESTUDIO

Cuando empezamos este trabajo en 1997 teniamos la intuicion de que la
Direccion de Operaciones en Servicios (DOS) era un campo disciplinar naciente con un
tremendo futuro, pero que aln no estaba suficientemente estructurado ni era
suficientemente conocido. Una prospeccion preliminar nos Ilevo a la conclusion de que
existian pocas investigaciones que pusieran de manifiesto el nivel de desarrollo alcanzado
por la DOS tanto en docencia como en investigacion. Un trabajo de esta naturaleza
parecia esencial para determinar el estado de la cuestion de la DOS, el cual consideramos
un paso preliminar basico para detectar fortalezas y debilidades y, con ello, poder
emprender acciones que favorezcan el desarrollo futuro de este campo. Por tanto, como
sefialamos anteriormente, afrontamos este trabajo con la finalidad basica de conocer el
estado de la cuestion de la Direccion de Operaciones en Servicios a partir del analisis a
nivel mundial de los cursos centrados en este campo y de los materiales bibliograficos

que los posibilitan.

Tras las primeras etapas del trabajo, nos planteamos la necesidad de realizar otras
dos aportaciones que consideramos fundamentales. Por una parte observamos que
muchas de las ordenaciones y clasificaciones de los aspectos de DOS no parecian estar
suficientemente estructuradas. Era basico, por tanto, acometer el desarrollo de una
estructura del campo disciplinar, cuestién, por lo demas, primordial para poder emprender
un andlisis de contenido. Por otra parte, la revision de los trabajos previos nos llevd a
pensar gque era necesario establecer una metodologia de validez general para este tipo de

estudios y que podiamos realizar una aportacion a este respecto.
De acuerdo con lo anterior, los objetivos concretos de este trabajo han sido:

1. Determinar cudles son o han sido los cursos que imparten la DOS en

cualquier parte del mundo y cuéles son sus principales caracteristicas.

2. Determinar cuéles son los manuales centrados en este campo disciplinar

y realizar una seleccion de los mismos.
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3. Conocer y analizar el contenido de la DOS tal como esta recogido en los

programas docentes

4. Conocer y analizar el contenido de la DOS en los principales libros de

texto de este campo y comparar los manuales entre si.

5. Analizar la bibliografia que los programas docentes referencian y conocer

sus principales caracteristicas.

6. Analizar la bibliografia referenciada en los manuales de DOS y conocer

sus principales caracteristicas.
7. Elaborar una estructura para la DOS.

8. Desarrollar una metodologia de validez general para la realizacion de

analisis de contenido y bibliogréaficos de manuales y programas docentes.

El primer objetivo se concreta en dar respuesta a las siguientes cuestiones:

= ;Qué cursos se imparten o se han impartido de esta disciplina en

cualquier parte del mundo?
= ;Cual es su distribucion geografica?
= ;COmo se denominan?
= (Enque idioma se imparten?
= ;En que nivel educativo se ofrecen?
= (En que afios se han impartido y cudl ha sido su evolucién temporal?

El segundo objetivo no persigue solo realizar una lista de libros de texto de DOS,
sino también clasificarlos en funcion de su uso en los programas docentes. Esto permitira
determinar qué manuales han tenido mayor trascendencia en el desarrollo docente de la
DOS, lo cual puede servir de base para la seleccién bibliografica en futuros cursos de
DOS.
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Con respecto al tercer objetivo, andlisis de contenido de los programas docentes,

los interrogantes planteados han sido:

¢ Cuéles son los aspectos tratados en los cursos?

¢ Cuéles de ellos destacan sobre los demas? ¢ En que aspectos se presentan

deficiencias?

El cuarto objetivo ha sido desarrollado en los siguientes puntos:

;Qué valores obtienen los diferentes libros en las variables

representativas de las diferentes dimensiones usadas en el analisis?

¢Qué comparacion puede hacerse del contenido tedrico para cada uno de

los niveles de la estructura propuesta?

¢Cudles son las aportaciones y deficiencias mas significativas de cada

libro?
¢Cudl es el contenido préactico de los manuales de DOS?

¢Qué relacion existe entre el contenido de cada libro y su uso en los

cursos de DOS?

¢ Cual es el contenido de los libros de DOS tomado como un conjunto?

El quinto y sexto objetivos, relativos al analisis bibliografico de las referencias

contenidas en los programas docentes y en los manuales de DOS, se concretan para cada

uno de ellos en lo siguiente:

¢Cual es la distribucién del nimero de referencias?

¢De que afios son las referencias?, ;qué antigiiedad tienen?
¢ Qué tipo de trabajos se citan?

¢De qué sectores de actividad se referencian trabajos?
¢Cudles son los trabajos mas citados?

¢Cudles son los principales autores? ¢ Dénde estan ubicados?
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= ;Cudles son las principales revistas y editoriales?
= ¢Qué colaboraciones se producen entre autores de distintas ubicaciones?
= ;Para que aspectos de DOS se referencia mas?

= ;Cudles son las referencias por temas y categorias?

Los resultados de esta investigacion deberian servir a los docentes de DOS como
instrumento de ayuda en el desarrollo del contenido docente de sus cursos. Al tiempo
deberian facilitarles la seleccion de los materiales bibliograficos para su propio
aprendizaje y como material de referencia en los programas. Por otro lado, creemos que
los resultados pueden ser también de utilidad para investigadores, profesionales,
estudiantes y para todo aquel con interés por la DOS. Por ultimo, la metodologia
aportada, inusual en el &mbito de la Direccion de Empresas, puede ser de utilidad en otras

investigaciones similares.

1.3. ESTUDIOS PREVIOS SOBRE ESTA CUESTION
1.3.1. Estudios previos sobre andlisis de programas de DOS

Nuestra bisqueda de trabajos previos que analizaran los programas docentes de
cursos exclusivos de DOS nos lleva a la conclusién de que no existen aportaciones
precedentes homologables a esta investigacion. Las aportaciones mas parecidas se
concretan en la comunicacion de experiencias sobre el desarrollo de los cursos de DOS y
en la sugerencia de formas de considerar la ensefianza de DOS en Direcciéon de

Operaciones.

En Armistead, Johnston y Voss (1986) se analizan distintas aproximaciones para
la ensefianza de DOS, las cuales se ilustran con ejemplos relativos a la docencia, tanto a
nivel de pregrado como de postgrado. Los autores defienden dos vias principales para la
incorporacién de la ensefianza de la DOS. Por un lado el profesor puede emplear una
estructura basada en temas o conceptos. El reto para el docente, segun los autores, se sitla

en mostrar como esos conceptos pueden ser aplicados tanto en servicios como en
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manufacturas. Esto se puede realizar mediante el uso de ejemplos y casos para ilustrar
algunos o la totalidad de los temas. Las diferencias con respecto a las manufacturas
pueden ser analizadas separadamente, de la misma forma que se tratan en las
manufacturas las diferencias en distintos aspectos de DGPO segin las distintas
configuraciones productivas. Para dichos autores, la segunda aproximacion consistiria en
tener un curso o un modulo dedicado exclusivamente a la DOS. Este podria impartirse
después de que se han ensefiado los conceptos basicos de la DGPO. Tal curso podria
cubrir aquellos aspectos especificos de DOS que no han sido cubiertos en cursos
precedentes. A continuacion, los autores exponen, a titulo de ejemplo, dos casos
ilustrativos en universidades britanicas de las dos aproximaciones precedentes. En el
primer caso los temas se ilustraban con ejemplos tanto de las manufacturas como de los
servicios. En el segundo, existian dos cursos diferentes de DGPO, el primero centrado en

las manufacturas y el segundo dedicado exclusivamente a los servicios.

Harvey (1998) presenta la experiencia de construir un curso de DOS sobre la base
de distintos proyectos sobre empresas de servicios realizados por los propios estudiantes.
Cada proyecto consiste en el diagndstico de los problemas de calidad y productividad del
proceso de prestacién del servicio elegido, prescripcion de soluciones adecuadas y la
formulacion de un plan de implantacion. El principal objeto de este trabajo es contribuir

al desarrollo de la docencia de operaciones en servicios.

Un trabajo de interés sobre la ensefianza de direccién de operaciones en servicios
es el realizado por Winter Nie y Deborah L. Kellogg en 1999, denominado “How
Professors of Operations Management View Service Operations?”. Como en tantas
ocasiones este titulo, tan atractivo como genérico, esconde un trabajo mucho mas
concreto de lo que parece sugerir. Los autores pretenden comprobar tres postulados que
parecen estar bajo la afirmacion de que los profesores de direccion de operaciones creen
que la DOS debe ser gestionada de una forma diferente. Se encuestd a 700 profesores
estadounidenses y se obtuvieron 167 respuestas. Se les pidi6 que clasificaran su
orientacion a los servicios en una escala del 1 al 5 donde 1 indicaba orientado totalmente

a las manufacturas y 5 orientado a los servicios. Un total de 91 (1 0 2 en la escala) fueron
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categorizados como docente del tipo manufactura (MTS). Solo 35 profesores (4 6 5 en la
escala) se clasificaron como de servicios (STS). Aquéllos que elegian el 3 fueron
clasificados como mixtos (XTS). Desde el punto de vista de la presente investigacion, lo
interesante del trabajo citado son las respuestas a determinadas preguntas relacionadas

con la ensefianza y el propio aprendizaje de DOS.

Por una parte, se preguntd a los profesores hasta que punto estaban familiarizados
con la ensefianza de literatura de DOS. El 41% de todos los encuestados y el 54% de los
MTS se situaron en los dos puntos méas bajos. Aun mas sorprendente era que solo el 71%
de los orientados a los servicios (STS) se situaron en los dos puntos mas altos de la
escala. Estas cifras demuestran la necesidad de favorecer el conocimiento de la literatura

de DOS mas relevante.

Como sefialan los autores, un aspecto importante en cualquier debate sobre
direccion de operaciones en manufacturas y servicios es si estos dos campos disciplinares
necesitan aproximaciones diferentes. La cuestion planteada es si la DOS es
suficientemente diferente para requerir una atencion especial. En primer lugar se preguntd
a los profesores si la DOS es un campo con sus propios instrumentos, competencias y
vocabularios. Mientras que un 63% de los definidos como STS estuvieron de acuerdo,
solo un 26,7% de los MTS participaba de esta opinion. Una pregunta especialmente
interesante para esta investigacion era si la DOS deberia ser impartida como curso
independiente. Un 68,57% de los STS estuvieron de acuerdo por un 35,55% de los MTS.
En total, un 39,51% de los encuestados era de esta opinion. De estas cifras se puede
deducir que, aungue hay un buen nimero de profesores que optan por un curso separado,
existe una mayoritaria opinion en contra, lo que constituye un handicap para el desarrollo
de cursos de DOS independientes. Por dltimo, se planted si comparando con las
manufacturas, las habilidades requeridas para gestionar las operaciones en servicios eran
las mismas o diferentes. Ninguno de los encuestados eligio el 1(exactamente las mismas),
un 37,5% de los STS se situaron en los dos puntos superiores de la escala, por un 27,5%
de los MTS.
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En general, esta encuesta pone de manifiesto la diferente concepcion del
tratamiento que debe recibir la DOS dentro de la disciplina de DGPO, segin la

orientacién de los profesores sea hacia los servicios o a las manufacturas.

Donde si se han desarrollado estudios relativos a la ensefianza es en la disciplina
genérica de DGPO, de la que DOS forma parte. Estos trabajos han sido analizados en
Alfalla Luque y Dominguez Machuca (2002). La relacién de los mismos, en orden
cronoldgico, incluyen los estudios siguientes: Davis, E.W. (1974), Davis, E.W. (1975),
Berry, S.E, Watson, H.J. y Greenwood, W. T. (1978), Berry, S.E. (1979), Mabert, V.A. et
al. (1980), Hahn, C.K. et al. (1982), Ducharme, R.E. y Lewis D.A. (1987), Raiszadeh, F.
y Ettkin, L.P. (1989), Bahl, H.C. (1989), Carraway, R.L. y Freeland, J.R. (1989), Willis,
T.H.y Bass, K.A. (1991), Berry, S.E. y Lancaster, L.M. (1992), Taj, S., Hormozi, AM.y
Mirshab, B. (1996) y Goffin, K. (1998). En realidad, los dos primeros son estudios que

intentan abordar el empleo de técnicas de DGPO en la empresa.

Todos estos estudios se basan en encuestas, excepto el de Carraway y Freeland
(1989). Este trabajo intenta establecer el estado de la cuestion de la formacion de DGPO
y de métodos cuantitativos de investigacion operativa en los cursos de nivel MBA. Se
basaron para ello en datos de 20 graduate business schools seleccionadas a partir de la
clasificacion de U.S. News & World Report 1987. Para obtener los datos de este estudio
usaron catalogos de asignaturas de las distintas escuelas, entrevistas telefénicas, encuestas
por correo y analisis de programas docentes. Es en la utilizacién de esta Gltima fuente de
informacién donde guarda una cierta similitud con nuestra investigacién. En concreto,
identificaron 9 cursos de servicios, de los que consiguieron 6 programas. Las
informaciones hacen referencia a los afios académicos de 1987 6 1988. Con respecto a los
cursos obligatorios, a pesar de que los autores ven un cierto incremento del contenido de
los servicios en detrimento de las manufacturas, lo cierto es que sélo se les dedica un 7%
del contenido de aquellos cursos que lo tratan, siendo estos el 23% de los cursos
obligatorios. Un aspecto interesante es que el curso optativo mas popular es el de DOS.
Sin embargo, no estudian de forma separada el contenido de los programas de DOS; se

limitan a sefialar que existen dos formas de entenderlos. Una pone el acento en la
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aplicacion de técnicas tradicionales de produccion y se caracteriza por aproximaciones en
base a modelos. La segunda forma se orienta mas explicitamente a la direccion de
operaciones y la gestion de marketing en los servicios. Los autores sefialan esta segunda
como la de mas futuro. ContinGan diciendo que los cursos y los manuales no tienen
porque incluir la palabra “operations” en su titulo. Solo uno de los cursos no tiene un
manual basico. Los libros de Collier (1985) y Fitzsimmons y Sullivan (1982) se usan en
tres escuelas cada uno. Esta es toda la informacion que aparece en este trabajo en
referencia a los servicios por lo que su utilidad en nuestro estudio es escasa. Ademas al
estar limitado a unos pocos centros (20), a un solo pais (EEUU) y a un solo nivel
educativo (MBA), los resultados no son comparables con los nuestros. Lo maés
destacable, desde el punto de vista de la presente investigacion, es que la voluntad de
tener cursos propios de DOS en este nivel se remonta, en las escuelas mas prestigiosas de
EEUU, a muchos afios atrds. Ya en esa época un 30,5% de los estudiantes elegian este

curso, lo que lo convertia en el mas popular de los optativos.

1.3.2. Estudios previos sobre andlisis de manuales de DOS

En relacidn a los anélisis de manuales, en Direccion de Operaciones en Servicios
no existe ningln precedente de estudio sobre el contenido de sus libros de texto. En la
literatura cientifica de DGPO si existen algunos trabajos dedicados al estudio del
contenido de los libros de texto, aungque estos son escasos. Los precedentes encontrados
son los de Ebadi y Paul (1985), Parsons y Globerson (1987), Leschke (1996) y Nieto et
al. (1998). Adicionalmente, existen dos trabajos dedicados al tratamiento de temas de
calidad en los manuales de direccion de operaciones: (LaForge, 1981 y Tillery, Rutledge
e Inman, 1993) y uno dedicado a observar los efectos transformadores de la tecnologia
sobre la direccion de operaciones: (Lari, 2002). Este Gltimo, sin embargo, utiliza los
libros para poner ejemplos, pero no realiza un auténtico analisis. Para tener una vision
mas completa de los métodos de anélisis de contenido hemos considerado otros trabajos
sobre el estudio de manuales en otros campos como la direccion de empresas, (Ducan y

Ginter, 1993) y otras areas de la economia (Hoass, 1993; Rosen 1997 y Bowman, Berman
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y West, 2001). Un estudio detallado de estos precedentes se aborda en el anexo 4.2. del

capitulo 4.

1.4. IMPORTANCIA DE ANALIZAR LOS LIBROS DE TEXTO

El andlisis de los cursos como medio de conocer el estado de la cuestion de un
determinado campo es, como se ha visto anteriormente, bastante habitual. Este estudio
puede tomar como base una encuesta a profesores o el analisis de los propios programas
docentes. Sin embargo, en nuestra opinién, una investigacion basada en el estudio de los
cursos no es suficiente para conocer con cierto grado de profundidad el contenido docente
de un determinado campo. Por una parte, el objeto de un programa docente no es explicar
el contenido te6rico de un curso, sino el proporcionar una relacion de los distintos
aspectos que van a ser tratados. Por otro lado, las encuestas tienen ciertas limitaciones
para poder alcanzar este objetivo. Una de ellas es que no pueden ser lo suficientemente
extensas como para poder realizar un estudio detallado de los contenidos. Otra es que, en
un estudio en profundidad de los aspectos tratados, necesitarian frecuentes aclaraciones

de términos e informaciones que no se pueden producir en una comunicacién tan puntual.

Por lo tanto, para poder profundizar en el anélisis de contenido consideramos
necesario acudir al material bibliografico basico de los cursos de DOS: los manuales.
Desde las primeras etapas de este trabajo nos dimos cuenta de que la mayoria de los
aspectos tratados en los programas hacian referencia a contenidos incluidos en los libros
de texto. En consecuencia, si queriamos conocer y analizar en profundidad el contenido

docente, era necesario acudir a ellos.

Sin embargo, los trabajos de anélisis de libros de texto son infrecuentes y han
recibido poca atencion en la literatura cientifica (Duncan y Ginter, 1993 y Hoass, 1993).
En los siguientes péarrafos intentaremos justificar porqué consideramos importante el

analisis de los manuales para el estudio de un campo disciplinar.

Los libros de texto son documentos dirigidos a la ensefianza y por tanto tienen

una funcion de formacion, pero también tienen una gran influencia en la comunidad
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cientifica de la disciplina y en la divulgacion cientifica. En diferentes trabajos sobre la
evolucion de la ciencia se ha puesto de manifiesto que los manuales son un elemento
fundamental del desarrollo cientifico. La literatura cientifica creadora hace posible a los
libros de texto, pero son estos los que transmiten el saber aceptado de un area cientifica o,
al menos, la interpretacion del autor de ese saber aceptado. En Kuhn (1971) se sefiala que
“los libros de texto conducen por si mismos al conjunto particular de paradigmas sobre
los que existe un compromiso en la comunidad cientifica en el tiempo en que han sido
escritos”. Este autor afiade que “los libros de texto definen el campo correcto y el enfoque
de una disciplina, su paradigma y sus elementos esenciales”. Gran parte de las
aportaciones de Kuhn se basaban en un trabajo de Fleck (1935). En este se hace
distincion entre los manuales y los libros de texto. Por una parte, en los manuales se
realiza una eleccion y composicion ordenada de los trabajos contenidos en la ciencia de
revista, respondiendo a un plan que conformaré la linea programatica de la investigacién
posterior; ello incluye qué ha de tomarse como conceptos basicos, qué métodos deben
aceptarse y qué investigaciones deben ser seleccionadas. Por otra parte, los libros de texto
tienen una funcion fundamental en la formacién de un estudiante, son el medio de
iniciarse en el conocimiento de una disciplina. La importancia del libro de texto es tal
que, como sefiala Kuhn, “incluso el cientifico-investigador nunca se libra de la imagen de

su libro de texto obtenida en su primer acercamiento a la ciencia”.

Otros autores que han usado el anélisis de los manuales como foérmula de
comprender una disciplina, han defendido la importancia de dicho estudio. Podemos ver
esas valoraciones en los diferentes articulos dedicados al estudio de los manuales de
DGPO que veremos en el capitulo 4. Por citar un ejemplo, en Parsons y Globerson (1987)
se sostiene que en cada disciplina cientifica se puede diferenciar entre los dominantes
docentes y de investigacion. La docencia principalmente tiene que ver con la formulacion
y comunicacion de un conocimiento previo. Es de menor importancia poner de manifiesto
direcciones de investigacién de interés que el proporcionar las ideas y los conceptos que
sustentan la evolucién de una disciplina. Estos autores afiaden que “la interaccion entre la
disciplina y sus alumnos estd muy influida por el contenido formulado en los libros de

texto.”
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1.5. CONTENIDO Y ESTRUCTURA DEL TRABAJO:
1.5.1. El andlisis en el contexto de la cienciometria

Como sefialamos en el epigrafe anterior, el objeto de este trabajo es estudiar el
contenido y bibliografia de los dos documentos docentes mas importantes: los manuales y
los programas. Los estudios sobre los documentos de una disciplina o campo disciplinar
cientifico deben ser encuadrados dentro del &mbito general de la cienciometria. Esta
denominacion es relativamente reciente y responde a la aparicion de la revista
Scientometrics en 1979. Mas antiguas son las denominaciones “ciencia de la ciencia”,
asociada a Derek de Solla Price, 0 “naukovodemia”, relacionada con los paises del Este
de Europa. La cienciometria entiende del andlisis cuantitativo de la actividad de
investigacion cientifica y técnica, aunque hasta ahora se ha ocupado casi en exclusividad
del andlisis de los documentos redactados por los investigadores. Tal como se recoge en
Callon, Courtial y Penan (1995, pp. 15-18) estos pueden ser agrupados en cinco
categorias en funcién de la finalidad del documento: a) documentos dirigidos a su
evaluacion por parte de la comunidad cientifica (articulos, tesis, libros, ponencias, etc.);
b) documentos dirigidos a la innovacién econdémica (patentes, notas técnicas, informes,
etc.) ¢) documentos dirigidos al desarrollo de politicas publicas de interés general
(informes, memorandos, etc.) d) documentos dirigidos a la divulgacion o al peritaje y €)

documentos para la formacion (manuales, apuntes, etc.).

Los trabajos cienciométricos se han centrado basicamente en los articulos y las
patentes. Los trabajos dedicados al analisis de los libros de texto son poco frecuentes, por
lo que es necesario justificar porqué entendemos necesario este estudio para determinar el

estado de la cuestion de un campo disciplinar.

Por una parte, analizar con técnicas cuantitativas la informacion contenida en los
libros y programas docentes de DOS viene justificado por la propia naturaleza de la
ciencia objeto de estudio. Como es sabido, la Direccion de Operaciones en Servicios es
un campo de la disciplina cientifica mas general de Direccion y Gestion de la
Produccién/Operaciones. Esta, a su vez, pertenece a la llamada Ciencia de la Empresa o

Direccion de Empresas, que pertenece al grupo de Ciencias Econdmicas. Esta ultima es
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una de las denominadas Ciencias Sociales. Segin Rubio Liniers (1998) “el tipo de
publicaciones utilizadas para la comunicacion entre especialistas varia en las distintas
ciencias. Mientras que en las llamadas Ciencias Puras el 80% del conocimiento se
transmite a través de revistas, en las Ciencias Sociales y Humanas, predominan las

monografias y compilaciones (del 50% al 80% segun las areas)”.

De otro lado, consideramos adecuado la utilizacion de técnicas bibliométricas o
cienciométricas en un estudio de “Estado de la Cuestion”. A través de la cienciometria es
posible analizar la actividad, estructura y evolucién de una ciencia y cuantificar sus
resultados. Este tipo de andlisis puede ser usado para sus trabajos por los investigadores,
los docentes, los profesionales y los responsables de politicas educativas y cientificas. Las
investigaciones realizadas corroboran esta afirmacion. En el articulo ”Un estudio sobre el
uso y tendencias de las técnicas bibliométricas en ciencias sociales y humanas a nivel
internacional” (Alcain y San Millan, 1993) se pone de manifiesto que el tercer tipo de
estudio mas empleado en los trabajos bibliométricos, cienciométricos e infométricos es el
relativo a “estado de la cuestion”, con 96 trabajos dedicados al mismo. Las autoras del
articulo mencionado analizaron las principales bases de datos de articulos de revistas en
ciencias sociales, tanto nacionales como internacionales, durante el periodo 1981-1990.
En total registraron 473 documentos distintos sobre la materia, de los que 43 pertenecian
a la disciplina “Economia”. Tan solo 4 de estos eran espafioles. Hay que suponer que el
nimero de trabajos centrados en direccion de empresas es muy escaso. Sin embargo,
como las propias autoras reconocen, existen trabajos de especialistas en Ciencias Sociales
y Humanas, que realizan anélisis cuantitativos similares a los considerados anélisis
bibliométricos, y que, por desconocimiento de la terminologia y las técnicas

bibliométricas, los denominan de forma diferente, por ejemplo, estudios de contenido.

Por otra parte, Lopez Ldpez (1996) hace un breve estudio sobre las tesis
doctorales de investigacion bibliométrica en Espafia. En concreto se indagaron las tesis
gue usaran los términos cienciometria, bibliometria o infometria y que se hubieran leido
en las universidades espafiolas desde el curso 1975-1976 hasta el curso 1993-1994. Los
resultados demuestran que las técnicas cienciométricas estan por explotar. De una base de

datos de 42.892 referencias solo 95 tesis se realizaron con metodologia bibliométrica. De
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ellas, ni una sola pertenecia al campo de la economia mientras que un 52% eran tesis de

medicina, un 24% de psicologia y un 14% de educacién. Ademas habia tesis en las

disciplinas de Farmacologia, Historia, Fisiologia, Fisica, Paleontologia y Genética.

En este sentido, esta investigacion quiere ser una aportacion al empleo de técnicas

bibliométricas en el campo de la administracion de empresas en general y de la direccion

de operaciones en particular. Metodolégicamente las caracteristicas basicas de esta

investigacion son:

1. La utilizacién de una concepcion cienciométrica dentro un campo en los

gue no son frecuentes los estudios de este tipo.

El uso de los libros y los programas docentes como documentos objeto de
analisis.

El empleo de técnicas cuantitativas cienciométricas para analizar dicho

contenido.

El empleo de técnicas cuantitativas bibliométricas para analizar las

referencias bibliograficas que esos documentos contienen.

La obtencion de una vision de “Estado de la cuestién” en el campo

disciplinar.

Creemos que el resultado puede constituir una metodologia alternativa a la

encuesta como medio de establecer el estado de la cuestién en un campo disciplinar. De

hecho, podemos identificar alguna ventaja del analisis cienciométrico con respecto a la

encuesta:

Las encuestas, en general y por propia naturaleza, tienen problemas de

representatividad.

El nimero de preguntas ha de ser reducido y por tanto, las informaciones

recogidas son necesariamente limitadas.



Consideraciones previas 19

e Las respuestas pueden estar sesgadas por condicionantes de tipo
psicoldgico, de forma que el encuestado responda mas bien lo que le

parece que debiera ser, que lo que efectivamente es.

Por otra parte, los estudios basados en el analisis de los contenidos de
determinados documentos también tienen inconvenientes con respecto a las encuestas. El
principal es que puede gue no se tenga acceso a determinada informacién de interés. Por
consiguiente, creemos que estos estudios deben ser completados con peticiones de

informacidn para determinados aspectos que los documentos no recojan.

Por Gltimo, haremos una precision terminoldgica. Existe cierta confusion entre
los términos Infometria, Cienciometria y Bibliometria (Lopez Ldpez, 1996). En nuestro
trabajo consideraremos la Cienciometria como el término mas amplio. En este sentido,
adoptaremos como propia la vision de Callon, Courtial y Penan (1995) que sefialan que la
Cienciometria incluye trabajos “consagrados al andlisis cuantitativo de la actividad de
investigacion cientifica y técnica. La Cienciometria deberia estudiar, por consiguiente,
tanto los recursos y los resultados como las formas de organizacion en la produccién de
los conocimientos y técnicas”. En este sentido, consideraremos los analisis de contenido y
bibliométricos como parte de los analisis cienciométricos. Reservaremos el nombre de
bibliometria para el estudio de las referencias bibliograficas siguiendo las definiciones de
Garfield et al. (1978)*, que sefialan que “la Bibliometria puede ser definida como la
cuantificacion de la informacion bibliogréafica susceptible de ser analizada”. En la misma
linea, Carpintero y Tortosa (1990)° definen la Bibliometria como “el estudio cuantitativo
y el andlisis de aquellas dimensiones de los materiales bibliogréficos que permiten
medicion”. Por dltimo, el término infometria servird para recoger los estudios
cuantitativos de cualquier fuente de informacion, lo que incluye documentacion de
naturaleza no cientifica, como por ejemplo los articulos de prensa. En esta investigacion

no emplearemos este Gltimo término.

* Citado en Lopez Lopez (1996), p. 19.

> Citado en Lopez Lopez (1996), p. 25.
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1.5.2. Técnicas para el analisis de los programas docentes y manuales de DOS.

En cada capitulo dedicaremos un espacio para explicar la metodologia empleada.
En este epigrafe diremos que, con caracter general, vamos a realizar sendos analisis de
contenido de los programas docentes y de los manuales de DOS y sendos analisis
bibliométricos de las referencias bibliograficas de los programas docentes de los cursos y

de los manuales de DOS.

Para los andlisis de contenido nos hemos basado en el estudio cuantitativo de los
diferentes aspectos tratados, ordenando los mismos en una estructura propuesta para la
DOS con 4 niveles de agregacion. El estudio se basa en la definicion previa de seis
dimensiones de analisis: extension, amplitud, profundidad, homogeneidad, equilibrio y
semejanza. Para cada dimension de andlisis se ha definido un indicador o variable
representativa de lo que se pretende medir. La extension solo ha podido ser medida para
el contenido de los manuales. Su indicador esta basado en el nimero de palabras dedicado
a determinado aspecto. Como explicaremos en el capitulo 4, para medir el nimero de
palabras ha sido necesario estimar el nimero medio de las mismas por pagina de cada

libro. Para ello se ha usado un disefio aleatorio simple sin reemplazamiento.

Para el analisis bibliografico hemos utilizado técnicas bibliométricas habituales.
Utilizaremos la denominada primera ley bibliométrica, definida por De Solla Price como
“ley del crecimiento exponencial de la ciencia”, con el objetivo de observar el desarrollo
de la literatura de DOS (Price, 1963). También analizaremos la temporalidad de las
referencias usando los conceptos definidos por el mismo autor en la segunda ley
bibliométrica definida como “ley del envejecimiento u obsolescencia de la literatura
cientifica”. Por otra parte, se ha empleado la Ley de Lotka mas alla de su uso primitivo de
medicion de la productividad de los autores (Lotka, 1929). Ampliando su objeto, nos ha
servido para observar el comportamiento de una determinada variable a medida que
aumentamos el valor de otra. También se ha utilizado la Ley de Bradford o “ley de
dispersion de la literatura cientifica” para clasificar en diferentes grupos los registros
ordenados por una variable. Por otra parte hemos utilizado diferentes estadisticos para

analizar mejor el comportamiento de las variables. Asi se ha usado la media y la
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desviacion tipica. También se ha empleado el coeficiente de correlacion para comparar

dos series de datos.

1.5.3. Instrumentos de analisis: la elaboracion de una base de datos para el

analisis de la documentacion.

Para poder registrar, ordenar, relacionar y analizar la informacidn necesaria para
el estudio emprendido hemos disefiado una base de datos relacional usando el programa
Microsoft Access del paquete informatico Microsoft Office. La base de datos recibe el
nombre de “Documental”. El disefio original se realizo en la version Access 1997 y

posteriormente se ha convertido a Access 2002.

La base de datos Documental se disefié desde el principio para que se pudiera
introducir la informacién de cualquier tipo de trabajo. En ella se ha contemplado la
informacién de 14 tipos de trabajo distintos con valor académico o cientifico: articulos,
libros, tesis doctorales, programas docentes, casos, capitulos, ponencias, posters, working
papers, apuntes, videos, juegos, informes y software. Lo novedoso de ella es que, aunque
aparentemente cada tipo de trabajo se considera de forma distinta a través de un
formulario independiente, la realidad es que la informacion comin se almacena en una
Unica tabla. Ademas, esta pensada para que cualquier trabajo pueda citar y pueda ser

citado por cualquier otro.

La base de datos permite poder registrar y analizar cualquier informacion
relacionada con el analisis cienciométrico de cualquier tipo de trabajo de Direccion de
Operaciones de Servicio. Esto incluye el registro de informacion relativa a los datos
bibliogréaficos del trabajo, a su contenido y naturaleza y a las referencias que contiene.
Por lo demas, es susceptible de ser empleada para el analisis cienciométrico de cualquier

disciplina.

Al término de este trabajo de investigacion la base dispone de 26 tablas, 484
consultas, 38 formularios, 22 informes y 16 macros. La creacion de algunos de estos

objetos responde a investigaciones diferentes a ésta.
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En la Figura 1.1 se recoge una imagen de la relaciones entre tablas. El centro de
la base es la tabla “Trabajos”, que engloba a todos los trabajos registrados de cualquier
tipo documental. Se puede observar que se han creado relaciones de infinito a uno, uno a
infinito y uno a uno. Para salvar las relaciones entre dos tablas del tipo infinito a infinito
se ha creado una tabla intermedia, que se relaciona con las dos anteriores con relaciones
del tipo uno a infinito. Por ejemplo, un trabajo puede ser escrito por mas de un autor y un
autor puede escribir mas de un trabajo. La relacién entre estas dos tablas es del tipo
infinito a infinito. Para poder relacionarlas convenientemente, se ha creado una tabla

denominada trabajos-autores.
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Figura 1.1 Relaciones entre tablas de la base de datos Documental
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En cuanto a los formularios, han sido pensados para facilitar la introduccion de
datos y evitar en lo posible la comision de errores. Los formularios llevan insertos

subformularios para relacionar las distintas tablas. Por ejemplo, el subformulario de

introduccién de un articulo tiene la forma que aparece en la Figura 1.2.
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Figura 1.2 Formulario Articulos

De igual forma, los datos relacionados con los trabajos, como por ejemplo los
correspondientes a los autores de los mismos, se han introducido en formularios
desarrollados especificamente. En la Figura 1.3 se puede ver el formulario autores, en el
que esta integrada la informacion esencial sobre los mismos (tabla autores), la
informacidn secundaria (tabla detalles autores) y la informacion sobre su ubicacién (tabla
departamentos y centros). Incluso se ha afiadido un campo para insertar la foto de cada
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autor cuando ésta es accesible publicamente. Junto a esta informacién se ha incluido un
subformulario que recoge todos los trabajos del autor correspondiente. Esto permite
comprobar si un trabajo ha sido introducido, si falta informacion o cualquier otro proceso
de control.
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Figura 1.3 Formulario autores

Un aspecto especialmente importante en esta investigacion es establecer una correcta

relacion entre cada documento analizado y los subapartados que trata. Este proceso ha
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sido denominado como “asignacion de los trabajos a los subapartados”. Esta
identificacion determina, por una parte, todo el anélisis de contenido de los programas
docentes y manuales de DOS vy, por otro lado, es esencial para la correcta relacion entre
una referencia incluida en cualquiera de esos documentos y el aspecto de DOS para el que
ha sido citada. Para realizar esta asignacion de la forma mas precisa posible hemos
elaborado un formulario de consulta denominado “Relacion de trabajos por subapartado”,
en el cual se describe cada subapartado con detalle. Un ejemplo se muestra en la Figura
1.4. Se puede apreciar que debajo de las denominaciones en espafiol e inglés de cada
subapartado hay un campo de explicacion del mismo. En él se incluyen las explicaciones
que, para cada subapartado, se hacen en los principales manuales de DOS. Ademas, para
completar la informacién del subapartado, se han adjuntado dos subformularios. En el
primero se indican los trabajos que tratan el subapartado, en el segundo los trabajos que

son citados para el subapartado.
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Figura 1.4 Formulario “Relacién de trabajos por subapartados”

Una vez obtenida la informacidon pretendida por medio de consultas en la base de datos,
se trasladd ésta al programa de hoja de calculo de Excel para la obtencion de
determinados estadisticos. Las medias, medianas, modas, desviaciones tipicas,
coeficientes de correlacion y otros estadisticos han sido obtenidos usando las funciones

de este programa informatico.
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1.6. ESTRUCTURA PROPUESTA PARA LA DIRECCION DE OPERACIONES
EN SERVICIOS

Para poder realizar un anélisis de contenido hemos determinado una estructura
previa de los aspectos que se van a considerar. De esta forma es posible agrupar aquellos
contenidos que son conceptualmente iguales o similares con independencia del nombre
gue reciban. Esta forma de proceder también se puede encontrar, en el caso de los andlisis
de libros de texto, en estudios generales de otras disciplinas tales como la propia DGPO
(Parsons y Globerson, 1987) o especificos (Tillery y otros, 1993). No todos los trabajos
realizan una estructura previa. En ocasiones (Duncan y Ginter, 1993) simplemente se
extraen todos los conceptos utilizados a partir de palabras claves y después se observan
los méas repetidos. Esta metodologia se parece a la que se emplea en el analisis
cuantitativo de textos periodisticos, pero la hemos juzgado menos adecuada para el
analisis de libros y programas docentes que tratan problematicas comunes de una

disciplina.

Para realizar la estructura de la DOS hemos partido de cuatro niveles de
agregacion que, clasificados en orden decreciente a su nivel de detalle, son: subapartado,
apartado, tema y grupo de temas. El proceso seguido ha sido establecer en primer lugar
una clasificacion de grupos de temas y de temas. Los grupos de temas y los temas siguen
una ordenacién similar a la empleada por Dominguez Machuca et al. en sus libros de
Direccion de Operaciones (1994 y 1995). En ella se contemplan los aspectos estratégicos,
tacticos y operativos, ordenando cada subdivision de acuerdo con un enfoque jerarquico
gue comprende las decisiones de largo, medio, corto y muy corto plazo. Sin embargo, en
funcion del conocimiento que hemos ido adquiriendo sobre la DOS en programas
docentes, libros, articulos y otros trabajos, hemos incorporado nuevos temas y agrupado

otros, aunque los cambios sobre la clasificacion inicial han sido menores.

A partir de este primer armazon, y conforme iba siendo necesario, hemos ido
creando subapartados para asignar los contenidos de los documentos escritos analizados.
Logicamente, la creacidn de un nuevo subapartado se justifica si responde a un contenido
no contemplado anteriormente. Aunque desde el principio establecimos una serie de

apartados para detallar los temas, aqui se han producido cambios muy significativos sobre
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la estructura inicial, ya que la existencia de un apartado ha estado supeditada al

cumplimiento de dos condiciones:
e (ue existan al menos tres subapartados que agrupar.
e (ue conceptualmente el apartado tengan una singularidad suficiente.

En la Tabla 1.1 ofrecemos un detalle a dos niveles (grupos de temas y temas) de

la estructura propuesta.

Grupo Tema

1. Introduccion y problematica
de los servicios 1.1 Introduccion y problemética de los servicios

2. Estrategia y objetivos de|2.1 Direccion de organizaciones de servicios e Introduccion a la DOS
operaciones en servicios 2.2 Aspectos generales de estrategia y objetivos de operaciones en servicios
2.3 Aspectos estratégicos de la calidad

2.4 Expansion, Globalizacion e Internacionalizacion de las Operaciones

3. Disefio del Subsistema de|3.1 Selecciony disefio del servicio

Operaciones en servicios 3.2 Seleccion y disefio del sistema de prestacion del servicio

3.3 Tecnologias de la informacion y nuevas tecnologias en servicios
3.4 Disefio, medicion y compensacion del trabajo

3.5 La Decision de Capacidad a Largo Plazo

3.6 Localizacion

3.7 Disefio y distribucion en planta de instalaciones

4. Planificacion, programacion|4.1 Planificacion, programacion y control de las operaciones en servicios

y control en servicios 4.2 Gestion de la capacidad y la demanda a medio y corto plazo

4.3 Programacion y control a corto plazo en servicios

4.4 Gestion y control de inventarios en servicios

4.5 Gestidn de proyectos en servicios

4.6 Control y mejora de productividad en servicios y medicion del resultado
4.7 Medicidn y control de calidad en servicios

5. Cadena de Suministro y|5.1 Cadena de Suministroy Logistica en servicios
Logistica en servicios
6. Herramientas y Técnicas de|6.1. Herramientas y Técnicas de OR/MS
OR/MS

Tabla 1.1: Grupos y temas de Direccidon de Operaciones en Servicios

A estos grupos de temas que consideramos constituyen el campo disciplinar,
hemos tenido que afiadirle un grupo dedicado a la gestion de servicios concretos y otro en

el que agrupamos aquellos aspectos que no hemos considerado que pertenezcan al area de
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operaciones. De esta manera hemos podido clasificar el contenido completo de los libros

y programas docentes analizados.

En la Tabla 1.2 aparecen estos dos grupos de temas y sus correspondientes temas.

Grupo Tema

7. Gestion de los servicios segin su|7.1 Gestidn de los servicios segun su tipologia

tipologia 7.2 Gestion de Servicios Publicos y Sin Animo de Lucro

8. Otros temas que no son de Operaciones |8.1 Organizacion y administracién de organizaciones de
servicios

8.2 Recursos humanos

8.3 Marketing

8.4 Economia financiera
8.5 Contabilidad

8.6 Regulacion de servicios

Tabla 1.2 Grupos y temas No de Direccion de Operaciones en Servicios

Como se observa en la Tabla 1.1, hemos estructurado el contenido de la DOS en
21 temas distintos. Cada tema ha sido dividido en un nimero de apartados que oscila
entre un méaximo de 5y un minimo de 3. Como media, cada tema tiene 4,1 apartados, con
una desviacion tipica de 0,83. En total el contenido de la disciplina ha sido estructurado
en 86 apartados. En la Tabla 1.3 se relacionan todos los apartados de DOS. EIl cédigo del
apartado incluye, en primer lugar, el nimero identificativo del grupo al que pertenece el
apartado, en segundo lugar, el nimero del temay, en tercer lugar, el nimero del apartado

que expresa el orden del mismo dentro del tema.

Cadigo
apartado Apartado
1.1.1 La Naturaleza de los Servicios. Definiciéon de Servicio.
1.1.2 La Importancia de los Servicios y su Papel en la Economia

Comparacion y relaciones entre empresas de servicios y manufactureras. El papel de los servicios
1.1.3 en las empresas manufactureras

1.1.4 Caracteristicas y clasificacion de los servicios. Tipos de Empresas de Servicios
211 Teorias sobre los servicios.

212 Direccién de Organizaciones de Servicios. El encuentro en servicios

2.1.3 Relaciones entre operaciones y otras areas de la empresa

214 Introduccioén a la Direcciéon de Operaciones en las Empresas de Servicios

2.15 Evolucion, direccién futura e investigacion en direccién de operaciones en servicios
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Cadigo
apartado Apartado
221 Estrategia en Servicios
222 El proceso de desarrollo de la estrategia
2.2.3 Objetivos de Operaciones en Servicios
2.2.4 Estrategia de Operaciones en Servicios
23.1 Calidad en servicios
232 Definicién, dimensiones y coste de calidad
2.3.3 Disefio y gestién de la calidad. Cadena de valor
2.34 Fallos, garantias y quejas en servicios. Fidelizacién y recuperacion de clientes
2.3.5 Programas de Mejora y Aseguramiento de la Calidad
2.4.1 Crecimiento y Expansion Global
242 Internacionalizacion y globalizacién de operaciones de las Empresas de Servicios
2.4.3 Empresas de Servicios de Clase Mundial
3.11 Disefio del Servicio
3.1.2 Componentes del servicio
3.1.3 Herramientas para el disefio del servicio
3.1.4 Desarrollo de nuevos servicios e innovacion
3.2.1 Disefio del Sistema de Prestacion del Servicio
3.2.2 Aproximaciones genéricas al disefio del sistema de servicio
3.2.3 Papel de los clientes y los empleados en el sistema de prestacién del servicio
3.24 Andlisis e Ingenieria del proceso de servicios
3.2.5 Reingenieria de procesos
3.3.1 Tecnologia en Servicios. Las Nuevas Tecnologias
3.3.2 Las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién en las Empresas de Servicios
3.33 Sistemas de informacién
3.3.4 Seleccion e implantacion de tecnologia y equipos y mantenimiento en el sistema de prestacion
34.1 Disefio del trabajo
3.4.2 Estudio de métodos
3.4.3 Estudio de tiempos y estandares de tiempo
35.1 Prevision de la demanda
3.5.2 Factores influyentes en la capacidad
3.5.3 Disefio y planificacién a largo plazo de la capacidad
354 Diserio del sistema de colas
3.5.5 Aspectos psicolégicos y econémicos de la espera
3.6.1 Localizacion de las Instalaciones de Servicios
3.6.2 Procedimiento de toma de decisiones y factores a considerar en localizacién
3.6.3 Métodos cuantitativos de localizacion para una sola instalacion
3.6.4 Métodos cuantitativos de localizacién para mdltiples instalaciones y despliegue de vehiculos
3.6.5 Otros técnicas de localizacién en servicios
3.71 Disefio y Distribucion en Planta de Instalaciones en servicios
3.7.2 Tipos de distribucion en planta y técnicas de resolucién
3.7.3 Particularidades en distribucion de instalaciones
4.1.1 Introduccién a la Planificacion, Programacién y Control de Operaciones a medio y corto plazo
4.1.2 Planificacién Agregada y Programacién Maestra
4.1.3 MRP en Empresas de Servicios
4.1.4 JIT en servicios
4.1.5 Aplicacion de TOC a los Servicios
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Cadigo
apartado Apartado
4.2.1 Introduccidn a la gestién de la demanda y la capacidad a medio y corto plazo.
4.2.2 Gestion de la demanda a medio y corto plazo
4.2.3 Gestién de la capacidad a medio y corto plazo y gestién operativa de colas.
4.2.4 Direccion/Gestion del Rendimiento: Yield Management
4.3.1 Programacién operativa en servicios: asignacion, secuenciaciéon y programacion
4.3.2 Planificacién y Programacion de los Recursos Humanos
4.3.3 Métodos particulares de planificacién y programacion en servicios
4.3.4 Control del Proceso
4.4.1 Introduccién a la gestién de materiales
4.4.2 Gestién y control de inventarios
4.4.3 Modelos de gestién de inventarios
4.5.1 Gestién de Proyectos en E.S.
4.5.2 Técnicas de gestion de proyectos
4.5.3 Otras consideraciones a realizar en programacion de proyectos
4.6.1 Mejora de la productividad y la realizacién en servicios
4.6.2 La medida de la productividad y del resultado y su problematica
4.6.3 Técnicas de medicion de la productividad y del resultado
4.6.4 Medicién de la productividad en base a ratios e indices
4.7.1 Control de Calidad; Control estadistico del proceso
4.7.2 Medicion de la satisfaccion del cliente
4.7.3 Medicién de la calidad del servicio mediante SERVQUAL
5.1.1 Cadena de Suministros
5.1.2 Compras
5.1.3 Logistica en Servicios
5.1.4 Programacion y disefio de rutas de vehiculos
5.1.5 Resolucion de los problemas de rutas y programacion de vehiculos
6.1.1 Aplicaciones de la programacién lineal, entera y por objetivos a los servicios
6.1.2 Técnicas estadisticas
6.1.3 Simulacién y Juegos
6.1.4 Otras técnicas

Tabla 1.3 Relacion de apartados de DOS

Cada apartado comprende entre 3 y 12 subapartados, siendo la media 6,51 y 2,59
su desviacion tipica. En cuanto al numero de subapartados por tema, éste oscila
notablemente, entre un minimo de 13, correspondiente al tema de medicion y
compensacion del trabajo y un maximo de 45 para el tema de aspectos estratégicos de
calidad, siendo el nimero medio de subapartados de 26,33 y la desviacidn tipica de 8,4.
En total tenemos 553 subapartados de DOS en la base de datos. Aunque no todos han

sido tratados en los programas docentes o manuales de DOS, la creacién de la mayoria de
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ellos responde al contenido incluido en cualquier documento de esas dos tipologias. Una
relacién de subapartados seria demasiado extensa, por lo que en los capitulos de analisis

destacaremos s6lo los principales.

1.7. CONTENIDO Y ORDENACION DEL TRABAJO
El presente trabajo ha sido estructurado en seis capitulos.

= El capitulo 1, donde se incluye este epigrafe, se centra en exponer los
motivos que nos han llevado a la realizacion de esta investigacion junto a
los objetivos que se persiguen con él. Seguidamente, se expone el
contexto en el que se realiza, tanto a nivel de estudios previos como de la
metodologia escogida para su desarrollo. Por ultimo, se explican los
rasgos fundamentales de la estructura propuesta para la DOS, que nos
servira de marco de referencia para analizar el contenido de los

programas docentes y manuales.

= El capitulo 2 expone el proceso emprendido para la identificacion de los
cursos de DOS, con indicacion de los resultados obtenidos. A
continuacion, nos centramos en el objetivo principal de analizar su

contenido a distintos niveles de agregacion.

= EIl capitulo 3 analiza, con el concurso de técnicas bibliométricas, la
bibliografia contenida en los programas docentes. Se realiza una
comparacion entre los programas para algunos elementos de los mismos,
aunqgue el andlisis principal se basa en considerar las referencias como un
conjunto. Un aspecto de especial interés tratado en este capitulo es el
analisis de la utilizacion de los manuales de DOS en los programas

docentes.

= En el capitulo 4, al igual que se hace en el 2, se realiza un anlisis de

contenido, esta vez de los manuales de DOS. La seleccién de libros de
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texto se hace en base a los datos obtenidos en el capitulo 3. Se comparan

los manuales entre si y se analizan conjuntamente.

El capitulo 5 realiza un analisis bibliografico de las referencias
contenidas en los manuales de DOS. Como en el capitulo 3, se usan
técnicas bibliométricas para poner de manifiesto determinadas pautas
seguidas por la actividad investigadora y docente de este campo

disciplinar.

Por ultimo, en el capitulo 6 se recogen las principales conclusiones

obtenidas en esta investigacion.
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2.1. METODOLOGIA EMPLEADA
2.1.1. Proceso de obtencion de programas
2.1.1.1. Primeras peticiones

El 9 de Junio de 1997 solicitamos al profesor Sushil K. Gupta, a la sazon
Executive Director de la Production Operations Management Society (POMS), que
hiciera llegar a todos los miembros de la asociacion una peticién para que estos nos
enviaran todos los programas de DOS que impartieran asi como la relacion de materiales
(libros, casos, juegos, etc.) que estuvieran usando. El profesor Gupta traslad6 a los
miembros de la asociacién con e-mail la citada peticion, concretamente a 608 de los 671
miembros de POMS. En la tabla 1 aparece la distribucion por paises (35) de los miembros

de POMS con e-mail en el citado afio.

Ne Ne°
miembros miembros
con e- con e-

Pais mail % Pais mail %
Alemania 17 2,80% Italia 2 0,33%
Arabia Saudi 1 0,16% Jamaica 1 0,16%
Argentina 3 0,49% Japoén 8 1,32%
Australia 2 0,33% Libano 1 0,16%
Austria 4 0,66% México 2 0,33%
Bélgica 8 1,32% Noruega 2 0,33%
Brasil 8 1,32% Nueva Zelanda 3 0,49%
Canada 27 4,44% Paises Bajos 15 2,47%
Chile 2 0,33% Perl 1 0,16%
Chipre 1 0,16% Portugal 3 0,49%
Corea del Sur 6 0,99% Reino Unido 18 2,96%
Espafia 6 0,99% Singapur 3 0,49%
5?53(323 438 | 72,04% Sudafrica 1l 0.16%
Finlandia 2| 033% Suecia 71 LIs%
Francia 1 0,16% Suiza 5 0,82%
india 4 0.66% Taiwan 2 0,33%
Ilanda 1] 016% Turquia 2, 033%
Israel 1 0,16% Total general 608 100%

Tabla 2.1 Miembros de la asociacion POMS con correo electronico en 1997
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Sin embargo en esta asociacion es mayoritaria la presencia de Estados Unidos,

(mas del 72% de los destinatarios finales), por lo que decidimos completarla a través de

la European Operations Management Association (EurOMA) que reGine a profesores y

profesionales

interesados en la Direccion de Operaciones de diversos paises

fundamentalmente europeos. En el directorio de 1996-1997 figuraban 396 asociados,

muchos de los cuales no incluian su correo electrénico en la citada lista De esta manera,

confeccionamos una lista de 210 profesores de EurOMA!, procedentes de 17 paises, para

realizar otra peticion de programa docentes de DOS (Ver Tabla 2.2). En dicha lista, se

puede observar una presencia mayoritaria de miembros del Reino Unido (53,33% del

total) y participaciones significativas de otros paises europeos.

Miembros de
EurOMA

Paises contactados
Alemania 4
Bélgica 14
Canada 1
Dinamarca

Estados Unidos 12
Francia 4
Grecia 1
Hungria 2
Irlanda 4
Italia 21
Japon 5
Noruega 1
Paises Bajos 10
Portugal 5
Reino Unido 112
Suecia 10
Suiza 3
Total general 210

Tabla 2.2 Miembros de EurOMA contactados por paises

! De los 210 seleccionados 29 ya aparecian en la lista de POMS con e-mail por lo que

recibieron un doble correo.



Programas docentes de Direccion de Operaciones en Servicios: analisis de contenido [ 39

Para completar estas dos peticiones se pidié a un miembro de la Japanese
Operations Management Society (JOMS) que recabara por nosotros programas de DOS

en Japon.

2.1.1.2. Programas en SOMA

A través de las respuestas a estas peticiones tuvimos conocimiento de la
existencia de una asociacion especializada en la Direccion de Operaciones en Servicios.
Esta asociacion virtual fue creada en 1996 por 40 miembros del Decisién Line Institute? y
es gestionado por el profesor Scott E. Sampson de la Brigham Young University en Utah
(EEUV). EI foro virtual se basa en el intercambio de informacion entre sus miembros a
través de una pagina Web (http://sampson.byu.edu/soma/). A 4 de Noviembre de 2002 en
la pagina Web de SOMA existian 43 referencias de programas docentes (syllabuses), de
los cuéles solo 30 se podian considerar realmente programas de SOM. Originariamente
SOMA era una asociacion fundamentalmente de direccion de operaciones en servicios; de
hecho el acrénimo respondia a las siglas Service Operations Management Area. Sin
embargo, actualmente estd abierto a cualquier campo de la direccion de empresas de
servicios, de forma que las siglas responden hoy al nombre de Service Organization
Management Area. No es extrafio, pues, que solo una parte de las asignaturas citadas se
pueden calificar como de DOS. A 15 de enero de 2002 tenia 367 miembros docentes

(depurando de repeticiones la lista ofrecida).

2.1.1.3. Peticiones individuales de programas

La mayoria de los profesores a nivel universitario retinen la doble condicion de
docentes e investigadores. Pensamos que era ldgico esperar que entre los autores de
trabajos de DOS encontraramos a profesores de este campo disciplinar. Los trabajos de
DOS que hemos usado son los referenciados en programas y libros de DOS y en

congresos de este campo disciplinar.

2 Sampson (2000)
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En cuanto al primer grupo de ellos, como veremos en los capitulos 3 y 5, una de
las actividades de nuestra investigacién ha consistido en introducir las referencias
bibliogréaficas contenidas en los libros y programas de DOS. En este Gltimo caso han sido
introducidas en la base de datos conforme ibamos disponiendo de ellos. En conjunto, los
programas contienen 2354 referencias correspondientes a 1188 trabajos. Los 8 libros de
DOS analizados contienen 1758 referencias que corresponden a 1475 trabajos. Ademas
hemos introducido las 283 referencias contenidas en otros 4 libros de DOS que no hemos
analizado. En total, los libros y programas de DOS contienen 4426 referencias que se
corresponden con 2642 trabajos distintos. Estos han sido escritos por 2475 autores

distintos.

En cuanto a congresos, hemos introducido las referencias incluidas en actas de
tres congresos dedicados en su totalidad o en parte a la DOS. Estos son el 4° congreso de
EurOMA, celebrado en Barcelona en 1997 con el lema “Managing Service Operations:
Lessons from the Service and Manufacturing Sectors™y que contiene 98 trabajos de DOS,
la “First World Conference on Production and Operations Management” POM Sevilla
2000, celebrada en Sevilla en 2000, con 34 trabajos de DOS y “SOMA First International
Conference” celebrado en 1999 en Waltham, Massachusetts (EEUU) con el lema
““Service Management in the 21st Century: Integrating Technology and People” del que

hemos incluido 28 trabajos de DOS.

De los autores de los trabajos incluidos en programas, manuales y congresos
hemos seleccionados aquellos que hubieran realizado aportaciones en el campo de la
DOS. De esta forma hemos obtenido una lista de 968 autores de los que encontramos 868
e-mailes. Eliminado los espafioles y algun otro autor ya contactado, obtuvimos una lista
de 853 autores a los que enviar una peticion por e-mail, lo cual se realiz6 en Marzo de
2001.

En el caso de Espafia, nos basamos en gran medida en la lista de profesores
incluida en la tesis doctoral de la doctora Rafaela Alfalla Luque, a partir de la cual
pudimos enviar 238 e-mailes los dias 18, 24 y 26 de Octubre de 2001.
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2.1.1.4. Contactos directos

Las relaciones profesionales establecidas a lo largo de los ultimos afios nos
permitieron realizar peticiones personalizadas a distintos profesores de Direccion de
Operaciones de diversas partes del mundo. Por citar algin ejemplo, solicitamos a Peter
Milling, director de Industrieseminar Schloss (Mannheim University), una busqueda de
programas en Alemania, a Andrea Vinelli, de la Universita degli Studi di Padova, lo
mismo en Italia e idénticamente a Michiya Morita de la Gakushuin University de Japon.
Estos ejemplos son solo muestra de decenas de correos electronicos en los que se

solicitaron distintas informaciones relacionadas con este trabajo.

2.1.1.5. Busquedas en Internet

Considerando la importancia que estaba adquiriendo Internet como medio de
difusién de informacion para la docencia, decidimos realizar un conjunto de busquedas
sistematizadas en la red. Estas fueron hechas entre Agosto de 2001 y Abril de 2002. Para

ello seguimos el siguiente proceso.

2.1.1.5.1. Eleccién de buscador

En primer lugar hicimos pruebas para ver cual era el buscador que mas se
adecuaba a nuestros fines. Por un lado valoramos el nimero de resultados que devolvia a
una determinada pregunta. En concreto probamos con las siguientes blsquedas:
Fitzsimmons "Service Management Operations”, Schmenner "Service Operations
Management"”, Lovelock "Managing Services Marketing Operations™, Haksever "Service
Operations Management" y Murdick "Service Operations Management". Los buscadores
testados fueron: Google, Altavista, Yahoo, Ya.com, Lycos, Vivisimo, Web ferrer,
Hispavista, Excite e Infoseek. De todos ellos, fue Google, con notable diferencia, el que
maés resultados devolvio en todas las consultas. Por otro lado, Google tenia la ventaja
sobre otros buscadores de posibilitar la realizacion de consultas restringidas a un
determinado dominio. Por ejemplo, se pueden hacer busquedas concretas por paises, lo

cual nos interesaba para conseguir ofrecer una panoramica mundial de la DOS.
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2.1.1.5.2. Busquedas por palabras claves

En principio realizamos una busqueda genérica basada en palabras claves que se

pueden encontrar en una pagina Web de programas. Las busquedas fueron:
= Service Operations Management Syllabus.
=  Service Operations Syllabus
= Service Operations Management Course

Los resultados chequeados se limitaron a 25 paginas de resultados (aparecen 10
referencias a paginas Web en cada pégina de resultados) en las dos primeras bisquedas y

15 en la Gltima.

2.1.1.5.3. Busquedas de programas de DOS por paises a través de

referencias

Los diferentes nombres usados en los programas nos llevaron a pensar que con
las busquedas anteriores era posible que algunos cursos de DOS con informacion en la
Red no fueran detectados. Por otra parte, las busquedas descritas en el apartado anterior
no permitian encontrar cursos que estuvieran en otros idiomas distintos al inglés. Por
ambos motivos, realizamos busquedas sistematicas donde hubiera términos de cada uno
de los libros de DOS. Las busquedas se hicieron usando el apellido de uno de los autores
de cada manual y parte del titulo. Esto nos ha permitido localizar los cursos de DOS de
diferentes paises por medio de sus referencias bibliogréficas ya que aunque el programa
no esté escrito en inglés es habitual que incluya bibliografia en ese idioma, mas teniendo
en cuenta que, hasta donde conocemos, no existen libros de DOS en otros idiomas. En

concreto, realizamos busquedas con los siguientes términos:
= Fitzsimmons "Service Management Operations”

= Schmenner "Service Operations Management"
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= Lovelock "Managing Services Marketing Operations"

= Haksever "Service Operations Management"

= Murdick "Service Operations Management"

=  Fitzsimmons "Service Management for Competitive Advantage"
= Sasser "Management of Service Operations"

= Hope "Service Operations Management Strategy"

= Colley "Case Studies in Service Operations"

= Voss "Operations Management in Service Industries”

= Bassett "Operations Management for Service Industries"
= Sullivan "Service Operations Management"

= Johnston Clark "Service Operations Management"

= Collier "Service Management Operating Decisions"

= Wright "The Management of Service Operations”

= Harris "Service Operations Management"

Estos términos permitian descubrir cualquier referencia a una de las 16 ediciones
de libros de DOS vy al libro de casos de Colley, que se incluy6 en las blsquedas por ser
utilizado en exclusiva por algunos programas. Ademas de una busqueda genérica para
cada uno de los términos anteriormente relacionados, se realizaron budsquedas
sistematicas por paises incluyendo la expresion “site:.dominio del pais”. Los paises 0
territorios para los que se hicieron esas busquedas fueron: Alemania, Arabia Saudi,
Argentina, Australia, Austria, Bélgica, Brasil, Bulgaria, Canada, Chile, China, Chipre,
Colombia, Corea del Sur, Costa Rica, Croacia, Cuba, Dinamarca, Egipto, El Salvador,
Emiratos Arabes Unidos, Eslovenia, Esparia, Estados Unidos, Finlandia, Francia, Grecia,
Holanda, Hong Kong (China), Hungria, India, Indonesia, Iran, Irlanda, Israel, Italia,

Islandia, Japon, Kenia, Libano, Malasia, México, Nigeria, Noruega, Nueva Zelanda, Perd,
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Polonia, Portugal, Reino Unido, Republica Checa, Rusia, Singapur, Suréfrica, Suecia,
Suiza, Taiwéan, Tailandia, Turquia, Uruguay, Vietnam, Venezuela, Yugoslavia. En la
eleccion de los paises pesé fundamentalmente su mayor producto interior bruto y el que
hubiera territorios de todos los continentes y zonas del mundo. Entre los paises
relacionados anteriormente estan los 40 paises y territorios de mas PIB en 2001°, y hay

paises de todos los continentes y subcontinentes.

2.1.1.5.4. Busquedas por autor

Ademas de lo anterior se buscaron programas de DOS mediante blsquedas de
paginas Web de determinados autores especialmente significativos. En concreto se
realizaron busquedas para 30 autores. Entre ellos, autores de libros de DOS de los que no
tenemos programa como Glenn Bassett, David A. Collier, Roberta S. Russell Tillar y J.
Nevan Wright, profesores especialmente citados por sus libros de Direccion de
Operaciones como Nicholas J. Aquilano, autores de libros de Direccion de Empresas de
Servicios conocidos como James L. Heskett, Jean Harvey, e investigadores con trabajos
importantes de DOS como Curtis P. McLaughlin o David A. Tansik o muy interesados en

el tema como Peter Jones o Winter Nie.

2.1.1.6. Conclusiones sobre obtencién de programas

El resultado del proceso anteriormente descrito fue la localizacion de 242 cursos.
De ellos se descartaron los siguientes: 34 por corresponder su contenido a cursos
genéricos de Direccion de Empresas de Servicios, 11 por estar especificamente dedicados
a un tema concreto (e.g. calidad, productividad, e-servicios, logistica...) y no a la
Direccion de Operaciones en general, 7 por ser de Direccién de Operaciones pero no estar

dedicados de forma exclusiva o, al menos, muy mayoritaria, a los servicios, 2 porque, ain

% Fuente: Anuario El Pais 2003 basado en Atlas del Banco Mundial 2001.
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siendo de operaciones en servicios, estaban orientados a un sector de actividad concreto
(los dos corresponden al sector sanitario), 1 por estar dedicado a la economia de servicios,
1 porque era de marketing de servicios y, por Gltimo, 6 por ser repeticion de alguno de los
considerados de DOS con un mero cambio de nombre o de profesor. Descartados estos,
nos quedamos con un total de 180 cursos de DOS para ser analizados en nuestra

investigacion.

2.1.2. Informacién obtenida de los cursos de DOS.

Esta parte de nuestro estudio se basa en el analisis con técnicas cienciométricas
de los programas docentes, considerando a estos como documento central del analisis.
Por ese motivo no realizamos una encuesta a los diferentes profesores para que nos
describieran el contenido de sus cursos. Solamente les requerimos un programa cuando
careciamos de él y alguna informacién docente de caracter complementario cuando ésta
no estaba detallada en el programa. Lo que nos interesaba era disponer, para cada curso,

de los siguientes elementos:

= Contenido docente del curso, con los aspectos tratados al maximo nivel
de detalle.

= Bibliografia, es decir, las referencias bibliograficas (a ser posible

detallada para cada aspecto tratado).

= Afio del programa docente, es decir, aquel en que se ha impartido el curso

al que corresponde el documento analizado.

= Afios en los gue se ha impartido el curso.

= Tipologia del curso, es decir, si es un curso anterior a la obtencién de un

grado (undergraduate), de master o de doctorado.

Para obtener esta informacion de la forma méas completa posible nos pusimos en
contacto con todos y cada uno de los profesores responsables de cursos de DOS. Este
proceso ha sido paulatino ya que conforme ibamos conociendo la existencia de un curso

ibamos solicitando la correspondiente informacion.
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La informacion obtenida se ha resumido en la Tabla 2.3

N° de cursos identificados 180
% sobre total
Informacion disponible N° de cursos Cursos

Contenido docente (aspectos tratados) 143 79,4%
Bibliografia 132 73,3%
Referencias bibliogréaficas por aspecto tratado 94 52,2%
Afios en gue se ha impartido 68 37,8%
Nivel en que se imparte 79 43,9%

Tabla 2.3 N° de cursos con determinada informacién disponible

Los datos de la Tabla 2.3 ponen de manifiesto que el nimero de cursos de los que
hemos podido conseguir su contenido docente y su bibliografia es alto. En algunos casos,
esta informacion ha sido proporcionada por los propios profesores, mientras que en otros
se ha obtenido por medio de Internet. En cambio, es reducido el nimero de cursos de los
gue conocemos los afios en los que se ha impartido o el nivel en el que se imparte. Ello es
debido a que esta informacion solo puede ser proporcionada por los profesores de la
asignatura, siendo poco satisfactorio el nimero de respuestas obtenidas para estos

aspectos.

2.2. LOS CURSOS DE DOS EN EL MUNDO
2.2.1. Distribucion geografica de los cursos de DOS
2.2.1.1. Distribucion de los cursos de DOS por paises
En la Tabla 2.4 aparece el nimero de cursos de DOS identificados por pais.

En funcion de los datos de la Tabla 2.4 se hace patente que casi la mitad de los
cursos identificados han sido impartidos en Estados Unidos. Por otra parte, los 10

primeros paises (aquellos con mas de 3 asignaturas) suman conjuntamente el 80,1% de
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los cursos siendo solo el 29,4% de los paises de la tabla y, por supuesto, un porcentaje
muy inferior sobre el total de paises del mundo. La conclusién es que los cursos de DOS

parecen estar muy concentrados en unos pocos paises.

N° cursos N° cursos

Pais DOS % Pais DOS %
Estados Unidos 89| 49,4% Peru 2 1,1%
Reino Unido 12 6,7% Singapur 2 1,1%
China 8 4,4% Taiwan 2 1,1%
Espafia 7 3,9% Alemania 1 0,6%
Turquia 7 3,9% Chipre _ 1 0,6%
Brasil ’ 5 2,8% Err?ilc;gtsos Arabes 1 0.6%
Canade.a > 2,8% Grecia 1 0,6%
Australia 4 2,2% Hungria 1 0.6%
Portugal 4] 2.2% Irlanda 1] 06%
Bélgica 8| L7% Italia 1] 06%
Francw?l 3 1,7% Japén 1 0.6%
Arqentlna 2 1,1% México 1 0.6%
Chile 2 L.1% Nigeria 1 0,6%
Corea del Sur 2 1,1% Suecia 1 0.6%
ECL.JadOI‘ 2 1,1% Uruguay 1 0.6%
India 2 1.1% Venezuela 1| 0,6%
Nueva Zelanda 2 1,1% Total (34 paises) 180 | 100,0%
Paises Bajos 2 1,1%

Tabla 2.4 N° de cursos de DOS por pais

Hemos representado graficamente la informacion de la Tabla 2.4 en el mapa de la
Figura 2.1, lo que nos permite visualizar que existen zonas mundiales con un buen
nimero de paises con programas de DOS como el continente americano, la parte
occidental de Europa y Oceania. Por el contrario, en Asia es mucho menor el nimero de
paises que tienen cursos de DOS. Es testimonial la docencia de la DOS en Africa (solo

Nigeria), en Oriente Proximo (solo Emiratos Arabes Unidos si exceptuamos a Turquia) y
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en la antigua Europa del Este (solo Hungria). Llama la atencion la ausencia de cursos

identificados en algunos paises con un buen nivel de desarrollo en Direccion de Empresas

como Suiza, Israel o Finlandia.
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por N° cursos DOS

(13)
(10)
(2
(2
(2
(2
1)
1)
1)

2.2.1.2. Distribucién de los cursos de DOS en Estados Unidos

Figura 2.1 Mapa de cursos de DOS por paises del mundo

Fi

El gran nimero de cursos de DOS identificados en Estados Unidos nos permite

un analisis para cada uno de los estados federales de ese pais con objeto de comprobar si

la distribucién “regional” es homogénea.

La Figura 2.2 permite apreciar graficamente que existe al menos un curso de

DOS en buena parte de los EEUU, en concreto en 31 estados de los 52 que componen el

pais. Pero, por otra parte, se observan mas cursos en las grandes concentraciones

poblacionales de los EEUU: la Costa Este, California, la zona méas proxima a los Grandes
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Lagos mientras que hay pocos cursos en la franja occidental del medio oeste con notables

excepciones como Texas.

. Minnesota
Washing o ‘ Mew Hampshire

~2Massachusetts
Connecticut

California

Estados de EEUU
por n° cursos DOS
m1 (1)
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Figura 2.2 Mapa de cursos de DOS por estados de EEUU

2.2.1.3. Por escuelas y universidades

La Tabla 2.5 relaciona 155 centros que tienen o han tenido un curso de DOS.



50 Analisis bibliométrico y de contenido de los programas docentes y manuales de Direccion de
Operaciones en Servicios a nivel mundial
NO
cursos
Centro y Universidad Ciudad Estado o region Pais DOS
City University of Hong Kong Hong Kong Hong Kong China 6
McCombs School of Business, Texas
University at Austin Austin Texas Estados Unidos 3
Darden Graduate School of Business, Virginia
University Charlotesville | Virginia Estados Unidos 3
Facultad de Ciencias Administrativas
Aplicadas, Universidad Tecnolégica Equinoccia | Quito Ecuador 2
Facultad de Ciencias Econémicas y
Empresariales, Universidad de Sevilla Sevilla Andalucia Espafia 2
Marshall School of Business Administration,
Southern California University Los Angeles California Estados Unidos 2
College of Business Administration and
Economics, California State University Northridge California Estados Unidos 2
Babcock Graduate School of Management, Winston- Carolina del
Wake Forest University Salem Norte Estados Unidos 2
College of Business, Florida State University Tallahassee Florida Estados Unidos 2
Kelley School of Business, Indiana University Bloomington Indiana Estados Unidos 2
School of Management, Michigan-Deaborn
University Dearborn Michigan Estados Unidos 2
College of Business Administration, Missouri-
St. Louis University St. Louis Missouri Estados Unidos 2
Marriot School of Management, Brigham
Young University Provo Utah Estados Unidos 2
Stout, University of Wisconsin Menomonie Wisconsin Estados Unidos 2
Cergy-

Essec Business School Pontoise lle de France Francia 2
Escuela de Direccion y Negocios AESE Oporto Porto Portugal 2
Faculty of Business Administration, National
University of Singapore Singapur Singapur Singapur 2
Bilkent University Ankara Ankara Turquia 2
Middle East Technical University Ankara Ankara Turquia 2
Institute for Human and Industrial Engineering, Baden-
Karlsruhe University Karlsruhe Wiittemberg Alemania 1
Instituto de Altos Estudios Empresariales, IAE,
Universidad Austral Pilar Buenos Aires Argentina 1
FRM, Universidad Tecnolégica Nacional Mendoza Mendoza Argentina 1
Faculty of Business, University of Technology Nueva Gales del
Sydney (UTS) Sidney Sur Australia 1
School of Management, College of Law & Nueva Gales del
Business, Western Sydney University Sidney Sur Australia 1
Business School, James Cook University Cairns Queensland Australia 1
Monash University Gippsland Victoria Australia 1
Vesalius College, Vrieje Universiteit Brussel Bruselas Brabante Bélgica 1
Vlerick Leuven Gent School of Management,
Gent University Gante (Gent) Flandes Bélgica 1
Boston University Brussels Bruselas Brabante Bélgica 1
COPPEAD (Instituto de Pés-Graduacion e
Investigacion en Administracion), Universidade
Federal do Rio de Janeiro Rio de Janeiro | Rio de Janeiro Brasil 1
Centro Técnico Cientifico, Pontificia
Universidade Catolica do Rio de Janeiro Rio de Janeiro | Rio de Janeiro Brasil 1
Centro Sécio-Econdémico, Universidade
Federal de Santa Catarina Florianépolis Santa Catarina Brasil 1
Fundacao Getulio Vargas, Sao Paulo Business
School Sao Paulo Sao Paulo Brasil 1
Faculdade de Economia, Administracao e
Contabilidade, Universidade de Sao Paulo Sao Paulo Sao Paulo Brasil 1
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NO
cursos
Centro y Universidad Ciudad Estado o region Pais DOS
Faculty of Business, Alberta University Edmonton Alberta Canada 1
Centre for Innovative Management, Athabasca
University St. Albert Alberta Canada 1
Faculty of Management, Calgary University Calgary Alberta Canada 1
Joseph L. Rotman School of Management,
Faculty of Arts and Science, Toronto University
at MissisSagua Mississauga Ontario Canada 1
Schulich School of Business, York University York (Toronto) | Ontario Canada 1
Facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas, Santiago de
Universidad de Chile Chile Metropolitan Chile 1
Ingenieria Comercial, Universidad del Santiago de
Desarrollo Chile Metropolitan Chile 1
Hong Kong Polytechnic University Kowloon Hong Kong China 1
Hkust Business School, Hong Kong University
of Science and Technology Kowloon Hong Kong China 1
School of Economics and Management,
University of Cyprus Nicosia Chipre 1
Kaist Graduate School of Management Corea del Sur 1
College of Business Administration, Sosang
University Sell Corea del Sur 1
College of Business & Economics, The United Emiratos Arabes
Arab Emirates University Dubai Unidos 1
Facultad de Ciencias Empresariales,
Universidad de Huelva Huelva Andalucia Espafia 1
Facultad de Ciencias Econémicas y
Empresariales, Universidad de Le6n Le6n Castillay Leén Espafia 1
IESE International Graduate School of
Management, Universidad de Navarra Barcelona Catalunya Espafia 1
Instituto de Empresa, Universidad
Complutense de Madrid Madrid Madrid Espafia 1
Facultad de Ciencias Juridicas y
Sociales(Campus de Vicéalvaro), Universidad
Rey Juan Carlos Madrid Madrid Espafia 1
School of Business, Auburn University Auburn Alabama Estados Unidos 1
College of Business, Arizona State University Tempe Arizona Estados Unidos 1
California State University at San Marcos San Marcos California Estados Unidos 1
California University at Berkeley Berkeley California Estados Unidos 1
California State University at Hayward Hayward California Estados Unidos 1
College of Business and Economics, California
State University at Fullerton Fullerton California Estados Unidos 1
College of Business, California State
Polytechnic University Pomona California Estados Unidos 1
School of Engineering, Stanford University Stanford California Estados Unidos 1
Carolina del
Fuqua School of Business, Duke University Durham Norte Estados Unidos 1
Cameron School of Business, North Carolina Carolina del
University at Wilmington Wilmington Norte Estados Unidos 1
Joseph M. Bryan School of Business and
Economics, North Carolina University at Carolina del
Greensobro Greensboro Norte Estados Unidos 1
Belk College of Business, North Carolina Carolina del
University at Charlotte (UNCC) Charlotte Norte Estados Unidos 1
Kenan-Flagler Business School, North Carolina Carolina del
University Chapel Hill Norte Estados Unidos 1
College of Business and Public Affairs,
Clemson University Clemson Carolina del Sur | Estados Unidos 1
The Darla Moore School of Business, South
Carolina University Columbia Carolina del Sur | Estados Unidos 1
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NO
cursos
Centro y Universidad Ciudad Estado o region Pais DOS

Lally School of Management and Technology,
Rensselaer Polytechnic Institute at Hartford Hartford Connecticut Estados Unidos 1
Goldey-Beacom Wilmington Delaware Estados Unidos 1
The McDonough School of Business Distrito de
Administration, Georgetown University Georgetown Columbia Estados Unidos 1
College of Business Administration, Florida
University Gainsville Florida Estados Unidos 1
College of Business Administration, South
Florida University Tampa Florida Estados Unidos 1
Goizueta Business School, Emory University Atlanta Georgia Estados Unidos 1
Terry School of Business, Georgia University Athens Georgia Estados Unidos 1
Business School, Georgia Southern University | Statesboro Georgia Estados Unidos 1
DuPree School of Management, Georgia
Institute of Technology, Georgia Institute of
Technology Atlanta Georgia Estados Unidos 1
College of Business, Boise State University Boise Idaho Estados Unidos 1
Kellstadt Graduate School of Business, DePaul
University Chicago lllinois Estados Unidos 1
The College of Business and Public
Administration, Governors State University University Park | lllinois Estados Unidos 1
Southern lllinois University Carbondale lllinois Estados Unidos 1
School of Business, Loyola University Chicago lllinois Estados Unidos 1
Nothern lllinois University DeKalb lllinois Estados Unidos 1
Krannert Graduate School of Management,
Purdue University West Lafayette | Indiana Estados Unidos 1
Henry B. Tippie College of Business, lowa
University lowa City lowa Estados Unidos 1
School of Business, Emporia State University Emporia Kansas Estados Unidos 1
Bentley College (Graduate School of Business) | Waltham Massachusetts Estados Unidos 1
School of Management, Boston University Boston Massachusetts Estados Unidos 1
The Wallace E. Carroll School of Management,
Boston College Chestnut Hill Massachusetts Estados Unidos 1
Sawyer School of Management, Suffolk
University Boston Massachusetts Estados Unidos 1
College of Business Administration,
Northeastern University Boston Massachusetts Estados Unidos 1
Massachutses Institute of Technology (MIT),
M.L.T. Massachusetts Institute of Technology Cambridge Massachusetts Estados Unidos 1
St. Thomas University Minnesota Estados Unidos 1
Carlson School of Management, Minnesota
University Minneapolis Minnesota Estados Unidos 1
College of Saint Benedicte, Saint Johns
University St. Joseph Minnesota Estados Unidos 1
Henry W. Bloch School of Business and Public
Administration, Missouri-Kansas City University | Kansas City Missouri Estados Unidos 1
Amos Tuck School, Dartmouth College Hanover New Hampshire | Estados Unidos 1
Silberman College of Business, Fairleigh
Dickinson University Teaneck Nueva Jersey Estados Unidos 1
Rider University Lawrenceville | Nueva Jersey Estados Unidos 1
Columbia University Nueva York Nueva York Estados Unidos 1
School of Hotel Administration, Cornell
University Ithaca Nueva York Estados Unidos 1
School of Management, Syracuse University Syracuse Nueva York Estados Unidos 1
School of Management, State University of
New York (SUNY) Binghamton Nueva York Estados Unidos 1
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NO
cursos

Centro y Universidad Ciudad Estado o region Pais DOS
Lally School of Management and Technology,
Rensselaer Polytechnic Institute Troy Nueva York Estados Unidos 1

Wright-
School of Engineering and Management, Air Patterson Air
Force Institute of Technology (AIFT) Force Base Ohio Estados Unidos 1
College of Business, Ohio University Ohio Estados Unidos 1
Pacific University Forest Grove Oreg6n Estados Unidos 1
Graduate School of Industrial Administration,
Carnegie Mellon University Pittsburgh Pennsylvania Estados Unidos 1
The Wharton School, Pennsylvania University | Filadelfia Pennsylvania Estados Unidos 1
School of Business, Christian Brothers
University Memphis Tennessee Estados Unidos 1
Owen Graduate School of Management,
Vanderbilt University Nashville Tennessee Estados Unidos 1
College of Business, Stephen F. Austin State
University Nacogdoches | Texas Estados Unidos 1
David Ecles School of Business, Utah
University Salt Lake City | Utah Estados Unidos 1
School of Business, College of William and
Mary Williamsburg Virginia Estados Unidos 1
School of Management, George Mason
University Fairfax Virginia Estados Unidos 1
Business School, Washington University Seattle Washington Estados Unidos 1
College of Business Administration, Marquette
University Milwaukee Wisconsin Estados Unidos 1
Madison School of Business, Wisconsin
University Madison Wisconsin Estados Unidos 1
INSEAD Euro-Asia Centre Fontainebleau | lle de France Francia 1
ALBA (The Athens Laboratory of Business
Administration) Atenas Grecia Central Grecia 1
Budapest University of Economics Budapest Budapest Hungria 1
Indian Institute of Technology Kanpur Kanpur Hindustan India 1
Indian Institute of Management Bangalore Bangalore Karnataca India 1
The Michael Smurfit Graduate School of
Business, Dublin University College Dublin Leinster Irlanda 1
Facolta di Ingegneria, Padova University
(Universita degli Studi di Padova) Padua Veneto Italia 1
Inst. of Policy & Planning Sciences, Tsukuba
University Tsukuba Ibaraki Japoén 1
ITESM, Graduate School of Business
Administration and Leadership Monterrey Nuevo Ledn México 1
Lagos Business School Lagos Nigeria 1
Waikato Management School, Waikato
University Hamilton Nueva Zelanda 1
Palmerston
College of Business, Massey University North Nueva Zelanda 1
Eindhoven University of Technology Eindhoven Brabante Sept. Paises Bajos 1
Faculty of Economics and Business
Administration, Maastricht University Maastricht Limburgo Paises Bajos 1
Facultad de Ciencias e Ingenieria, Pontificia
Universidad Catdlica del Peru Lima Perd 1
Centrum, Pontificia Universidad Catolica del
Perd Lima Peru 1
Universidade de Aveiro Aveiro Beiras Portugal 1
Escola de Gestao, ISCTE, Instituto Superior de
Ciencias de Trabalho e da Empresa Lisboa Lisboa Portugal 1
Escocia, City of

Business School, Napier University Edimburgo Edinburgh Reino Unido 1
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NO
cursos
Centro y Universidad Ciudad Estado o region Pais DOS
Inglaterra,
School of Business, Buckingham University Buckingham Buckinghamshire | Reino Unido 1
Plymouth University Plymouth Inglaterra, Devon | Reino Unido 1
Inglaterra,
Westminster Business School Londres Greater London | Reino Unido 1
Inglaterra,
London Business School, London University Londres Greater London | Reino Unido 1
Inglaterra,
Business School, Middlesex University Londres Greater London | Reino Unido 1
Canterbury Business School, Kent University Canterbury Inglaterra, Kent | Reino Unido 1
Inglaterra,
Faculty of Engineering, Nottingham University | Nottingham Nottinghamshire | Reino Unido 1
Inglaterra,
Business School, Staffordshire University Stoke on Trent | Staffordshire Reino Unido 1
Warwick Business School, School of Industrial Inglaterra, West
and Business Studies, Warwick University Coventry Midlands Reino Unido 1
Inglaterra, West
School of Management, Bradford University Bradford Yorkshire Reino Unido 1
Inglaterra, West
School of Engineering, Bradford University Bradford Yorkshire Reino Unido 1
Stockholm School of Economics
(Handelshdgskolan | Stockholm) Estocolmo Stockholms L&n | Suecia 1
National Taiwan University Taipei Taiwan 1
Soochow University Taipei Taiwan 1
College of Administrative Sciences and
Economics, Kog University Sariyer Estambul Turquia 1
Dokuz Eylul University Bornova Ilzmir Turquia 1
Institute of Sciences & Technology, Sakarya
University Sakarya Sakarya Turquia 1
Facultad de Administracién y Ciencias
Sociales, Universidad ORT Montevideo Uruguay 1
IESA Caracas Caracas, D.F. Venezuela 1
Total (155 centros) 180

Tabla 2.5 NUmero de cursos por centros

En la Tabla 2.5 puede observarse que una mayoria de centros (136) tiene solo un

curso de DOS, siendo 16 los que tienen 2. Por encima de estas cifras solo se sitian dos

centros con 3 cursos y uno con 6. Este ultimo, la City University of Hong Kong, imparte

un programa completo centrado en la DOS.
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2.2.2. Denominacién de los cursos

En la Tabla 2.6 se han relacionado algunas de las denominaciones mas usuales de
los cursos de DOS. Con diferencia el nombre mas empleado es “Service Operations
Management” que figura en casi el 37% de los cursos. Ademas, se da la circunstancia de
que otras denominaciones como “Management of Service Operations”, “Managing
Service Operations”, “Direccion de Operaciones en Empresas de Servicios”o
“Administracion de Operaciones de Servicio” son variaciones o equivalentes de esta

denominacién en otros idiomas.

NO
cursos
Denominacion DOS %

Service Operations Management 66 | 36,67%
Service Management 16| 8,89%
Management of Service Operations 15| 8,33%
Service Operations 7] 3,89%
Managing Service Operations 5| 2,78%
Operations Management 41 2,22%
Direccion de Operaciones en Empresas de Servicios 3] 167%
Administracion de Operaciones de Servicio 2| 111%
62 denominaciones con 1 curso 62 | 34,44%
Total (70 denominaciones distintas) 180

Tabla 2.6 N° de cursos DOS por denominacion

Los programas que aqui figuran con el titulo de “Service Management* han sido
incluidos dentro de los programas a considerar por cuanto su contenido responde
mayoritariamente a los temas de DOS incluidos en el capitulo 1. Los programas incluidos
con el nombre de “Operations Management” aunque no incluyen la palabra servicios

estan orientados a este sector.

Aungue en la Tabla 2.6 se indica que existen 70 denominaciones distintas en los
180 cursos, muchas de ellas son variaciones centradas en unas pocas palabras o conceptos
claves. En la Tabla 2.7 hemos listado los conjuntos de palabras mas usados que

responden a un mismo concepto.
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N° % s/

cursos | total
Incluye las palabras DOS | cursos
Servicios 0 Service o Servicos o Servizi 173 | 96,1%

Management o Managing o Direccion o Administracién o

Administracéio o Gerencia o Gestdo o Gestién 160 | 88,9%
Operations o Operaciones o Operacdes o Opérations 129 | 71,7%
Production o Produccién 7 3,9%

Tabla 2.7 N° de cursos con determinadas palabras en su denominacion

En la Tabla 2.7 se puede apreciar que la mayoria de los cursos emplean tres
conceptos claves que, en orden de importancia, son Servicios, Direccion (u otras
traducciones de Management) y Operaciones. La palabra Produccién o Production solo se
usa en 7 cursos aunque 4 de las 17 asignaturas en espafiol la emplean. Otras palabras no

incluidas en la tabla se usan en un nimero de cursos inferior.

2.2.3. ldioma de los cursos

Con el objetivo de conocer las lenguas utilizadas en la docencia de DOS hemos

elaborado la Tabla 2.8 donde se detalla el nimero de cursos por idioma.

NO
cursos
Idioma DOS %

Inglés 152 | 84,4%
Espafiol 17 9,4%
Portugués 7 3,9%
Francés 1 0,6%
Italiano 1 0,6%
Coreano 1 0,6%
Chino 1 0,6%
Total (7 idiomas) 180

Tabla 2.8 N° de cursos por idioma de imparticion
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Los datos de la Tabla 2.8 ponen de manifiesto que el idioma dominante en los
cursos de DOS identificados en esta investigacion es el inglés, con un 84,4%. Este valor
esta por encima del porcentaje de cursos correspondiente a los paises de lengua inglesa de
la Tabla 2.4 (Estados Unidos, Reino Unido, Canada, Australia, Nueva Zelanda, Singapur
e Irlanda) que, incluyendo China por ser sus 8 cursos impartidos en Hong Kong, alcanza
un 68,3%. En esa suma se han considerado incluso paises que tienen méas de un idioma
oficial como Canada. La diferencia entre el nimero de cursos en inglés y el nimero de
cursos de paises anglofonos, pone en evidencia que el idioma inglés es elegido por
encima de su dmbito geografico y muestra que hay bastantes profesores de diversos
paises con otras lenguas que han decidido adoptar este idioma para la docencia de estos
cursos. Después del inglés, es el espafiol el idioma mas utilizado, existiendo 18 cursos
procedentes de paises hispanohablantes, de los cuales 17 se imparten en espafol; esto
confirma una preferencia en estos paises por el uso del idioma propio. Con respecto al
portugués ocurre algo parecido. De los 9 cursos impartidos en Portugal y Brasil, 7 eligen
el idioma portugués. Por otra parte, es destacable que los 7 cursos turcos se impartan en

inglés.

En cualquier caso, la ausencia de muchos idiomas de paises importantes nos debe
llevar a pensar que probablemente existen cursos de DOS en otros idiomas que no hemos

podido identificar con el procedimiento descrito en el apartado 2.1.1.

2.2.4. Nivel de los cursos: Pregrado, Master o Doctorado.

Como explicdbamos en el apartado 2.1.2, hemos solicitado a los diferentes
profesores que nos concretaran el nivel académico en el que se imparte cada curso.
Aunque a veces esta informacion aparece en el programa, puede ser incompleta puesto
gue un curso puede ser impartido con el mismo contenido en varios niveles académicos.
En total hemos obtenido respuestas para 79 cursos. Un total de 38 cursos (48,1%) se
imparten a nivel “undergraduate” que en Espafia corresponde con asignaturas de
licenciaturas, diplomaturas o equivalente; 42 cursos (53,2%) se imparten a nivel de

master y 8 (10,1%) como cursos de doctorado o de postgrado. Ningun curso se imparte en
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los tres niveles, 8 se ofrecen como curso de “undergraduate” y de master, y 3 se ensefian

en los niveles “undergraduate” y doctorado.

Aunque el niamero de respuestas para este aspecto es bajo en relacion al total de
cursos identificados, si parece claro que los cursos de DOS se imparten mayoritariamente
en los niveles “undergraduate” y master y en mucha menor medida como cursos de

doctorado.

2.2.5. Aiio de los programas obtenidos.

Como ya indicamos, en el curso de nuestra investigacion hemos obtenido el

contenido docente de 143 cursos de DOS, lo cual representa un 79,44% sobre el total.

En la Tabla 2.9 se recoge el nimero de programas disponibles con contenido
docente en funcion de la fecha de version de cada uno de ellos, que se corresponde con el

afio en que se imparti6 dicho contenido.

Sin
Afo 1993 | 1995 | 1996 | 1997 | 1998 | 1999 | 2000 | 2001 | 2002 | afio _ Total
N° de
programas 1 2 5 12 7 9 28 52 20 7 143

Tabla 2.9 NUmero de programas con contenido docente por afio de version

De la Tabla 2.9 podemos deducir que un 70% de las versiones de los programas
con bibliografia se concentran en los tres ltimos afios, 2000, 2001 y 2002. Hay también
algunas versiones de programas de afios anteriores, lo cual se explica por el largo proceso
que implica la identificacion de cursos y busqueda de estos documentos. Obsérvese que
las primeras peticiones fueron realizadas en 1997. Aunque en 2002 solicitamos a los
profesores de los que teniamos programas mas antiguos una version actualizada, no

siempre fue posible su obtencion. En alguna ocasion, esto fue debido a la propia extincion
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del curso, como ocurre con el programa de 1993 que ya no fue impartido en 1997. Otras

veces viene provocado por falta de respuesta a la peticion.

2.2.6. Afios de imparticion de los cursos de DOS.

Como se comentd en el epigrafe 2.1.2 uno de las cuestiones solicitadas a los
docentes de DOS versaba sobre los afios en los que se ha impartido el curso de su
responsabilidad, bien por parte de ese profesor, bien por cualquier otro (siempre que la
naturaleza del curso se hubiera mantenido). Sobre esta cuestion se obtuvieron respuestas

relativas a 68 cursos. EI nimero de cursos por afio se detalla en la columna 2 de la Tabla

2.10jError! No se encuentra el origen de la referencia..

Cursos que ya
existian
impartidos en |Cursos no impartidos
este afio y no en| en este afio pero si
N° de cursos |Cursos nuevos| el afo anterior | en el anterior y en Cursos
Afios (1) 2 3 4 otro futuro (5) extinguidos (6)

1978 1] 1] 0 0 0
1979 1 0 0 0 0
1980 1 0 0 0 0|
1981 4 3 0 0 0
1982 6 2 0 0 0
1983 6 0 0 0 0
1984 6 0 0 0 0
1985 6 0 0 0 0|
1986 6) 0 0 0 0|
1987 6 0 0 0 0
1988 6 0 0 0 0
1989 8 2 0 0 0
1990 8 0 0 0 0
1991 10 2 0 0 0
1992 13 3 0 0 0
1993 16| 3 0 0 0
1994 17, 1 0 0 0
1995 24 7 0 0 0
1996 30 7 0 1 0|
1997 42 13 1] 1] 1]
1998 41 3 0 3 1
1999 49 5 3 0 0
2000 49 3 1] 3 1]
2001 49 6| 2 7 1
2002 61 7 7 2 0|

Totales 68 4

Tabla 2.10 Evolucién del namero de cursos impartidos cada afio
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Una observacion de la evolucion temporal en el nimero de cursos basada
solamente en esta columna puede conducir a conclusiones erroneas. Por este motivo, se
ofrece el detalle que contienen las columnas 3, 4, 5y 6. La columna 3 contiene los cursos
genuinamente nuevos surgidos en cada afio. La columna 4 recoge los cursos que se
imparten en ese afio que no lo fueron en el afio pasado pero si en otro anterior. Estos
cursos, por tanto, ya existian. EI nimero de cursos que no se ofrecen en un determinado
afio pero si en el anterior, y que se volveran a ofrecer en otro futuro, se recoge en la
columna 5. Esta intermitencia puede proceder de la naturaleza periédica del curso, ya que
algunos se ofrecen cada dos o tres afios. También pueden existir diversas circunstancias
gue hagan que un curso no se imparta en un determinado afio, como puede ser la asuncion
de otras responsabilidades por parte de los profesores, el disfrute de un afio sabatico o la
estancia en una institucion extranjera. Por otra parte, al haber extendido nuestra
investigacion a cualquier curso de DOS presente 0 pasado, nos encontramos con que
alguno ya ha quedado extinguido (columna 6). En conclusion, para obtener el n° de
cursos existentes en un determinado afo i, es necesario sumar al n° de cursos en el afio i-1

las columnas 3y 4 del afio i y restar las columnas 5 y 6 de ese mismo afio.

Hay que hacer notar que los datos de 2002 son, en algunos casos, estimados, pues
algunos profesores nos contestaron dando informacion hasta 2001. En esos casos, salvo

indicacién en contra, se ha supuesto que el curso se ha impartido en 2002.

Los datos de la Tabla 2.10iError! No se encuentra el origen de la referencia.
permiten ver que los mayores incrementos de cursos nuevos se han producido en los afios
1995, 1996, 1997, 1999, 2001 y 2002. En todos estos afios, con la excepcion de 1996, se
da la circunstancia de que ha aparecido un nuevo manual de DOS o una nueva edicion
ampliamente corregida. Por otra parte observamos que el numero de cursos
completamente extinguidos es de 4, lo que supone un 5,9% del total de cursos con

informacion.

Desde 1991 el nimero de cursos nuevos se incrementa a una tasa media del 21%.
Aunque evidentemente tenemos informacion de todos los cursos de DOS, opinamos que

estas cifras refrendan el vigor de la DOS como campo disciplinar en expansion. En
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cualquier caso, el nimero total de asignaturas identificado para todo el mundo, 180, pone
en evidencia que la docencia de DOS est4 todavia en una etapa inicial de desarrollo.
Como ejemplo adicional, en Espafia solo se han identificado 7 cursos de SOM
incluyéndose las asignaturas impartidas en los niveles de licenciatura, diplomatura,
master y doctorado. Esta cifra, en si extraordinariamente baja, lo es mas aun si la
comparamos con los 281 cursos de DGPO identificados para el periodo 1997-1998
(Machuca y Alfalla, 2003). Ademas, en este Ultimo estudio no se consideraron ni las
escuelas de negocio ni las asignaturas de postgrado. Es pues evidente que se deberian
realizar acciones para potenciar mas el desarrollo de este importante campo disciplinar.
En el ambito de los trabajos de investigacion el panorama es analogo, pues solo un 6,4%
de los articulos publicados en 10 revistas relevantes en el campo de la DGPO se ocupan

de la DOS (Gonzalez Zamora, Dominguez Machuca y Aguilar Escobar, 2003).

2.3. ANALISIS CONJUNTO DEL CONTENIDO TEMATICO DE CURSOS DE
DOS.

2.3.1. Método de andlisis

Como explicaremos con mas detalle en el capitulo 4, un analisis de contenido
debe ser realizado en base a determinadas dimensiones que permitan la comparacion entre
los documentos analizados y los distintos elementos de la estructura de clasificacion. En
este capitulo vamos a analizar los programas de DOS de forma agregada, por lo que
renunciamos de antemano a un analisis comparativo entre los mismos, el cual, por otra
parte, es practicamente inviable debido al alto numero de estos. La estructura de
clasificacion aparece en el capitulo 1y, tal como alli indicamos, ha quedado definida por
cuatro niveles de agrupacién: grupos de temas, temas, apartados y subapartados. En
relacion con las dimensiones usaremos tres: la amplitud, que hace referencia al numero de
aspectos diferentes que se tratan, la profundidad que tiene que ver con el detalle con el
gue se exponen los distintos aspectos tratados y la homogeneidad, que pretende medir el
grado de consenso alcanzado en el tratamiento de un determinado aspecto y que se mide

por el nimero de programas que lo abordan. Los indicadores usados para medir cada
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dimension de andlisis dependeran del nivel de la estructura en que nos encontremos (por
ejemplo un determinado tema de DOS se tratard de forma mas amplia si trata méas
apartados, de forma mas profunda si se abordan mas subpartados y su tratamiento seréa

méas homogeéneo si el tema es recogido en mas programas).

Una cuarta dimensidn, de gran interés en el andlisis de contenido, es la extension
con la que se trata cada aspecto y que en los cursos se puede medir por el tiempo
dedicado al mismo (Alfalla Luque y Dominguez Machuca, 2002). Sin embargo, el
estudio de los programas docentes no nos permite conocer este valor porque normalmente
los programas no detallan el tiempo dedicado. En el mejor de los casos, es posible saber
que dia se va a abordar cada tema pero a menudo hay mas de un aspecto tratado por dia,
por lo que puede ser aventurado deducir el tiempo ocupado por cada aspecto. La Unica
forma de tener conocimiento de la extension con que se tratan los diferentes temas es a
través de una encuesta directa a los profesores, instrumento de analisis al que hemos
renunciado previamente para centrarnos en las técnicas de andlisis de contenido y
bibliométricas. En este aspecto, el andlisis de un documento como el programa docente
difiere del andlisis de libros en el que si es posible, como veremos en el capitulo 4,
conocer la extensién de cada aspecto mediante el nimero de palabras dedicadas al
mismo. En cualquier caso, la extension de los aspectos tratados en los programas, es un

aspecto abordable en futuras investigaciones.

2.3.2. Asignacién a los subapartados de los aspectos tratados en los cursos de
DOS

Un andlisis de contenido de los cursos de DOS necesita establecer de forma
previa una estructura tematica de la disciplina. Los programas docentes son muy diversos
entre si, estan estructurados de diferente forma e incluyen distinta informacion. A nivel de
contenido se acentuan las diferencias ya que los distintos aspectos que abordan se
explicitan con un nivel muy diferente de detalle e incluso usan diferentes nombres para la
denominacion de conceptos iguales o muy similares. Por esta razon, es crucial para la

realizacion de un andlisis del contenido de los programas, determinar una estructura
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previa de los aspectos que se van a considerar a efectos de anélisis. El proceso de
construccion de la misma ha partido de la elaboracién de un primer armazén para la
estructura de la disciplina, que se ha ido completando y modificando a partir del
conocimiento adquirido por el estudioso contenido de los libros de texto y de los

programas docentes de los cursos de DOS.

Una vez creada la estructura, cada aspecto incluido en un programa de DOS ha
sido relacionado con un subapartado de la misma. El procedimiento consiste en
identificar el subapartado mas apropiado en funcién de la denominacion del aspecto
tratado en el programa. Si el nombre coincide exactamente con un nombre recogido en un
subapartado la asignacién se hace evidente. Si el nombre difiere pero se puede asimilar a
un subapartado se ha incorporado el nombre al “titulo” del subapartado. Cuando ese
aspecto no existia previamente en la estructura, es decir, se refiere a un concepto nuevo
no contemplado previamente, se ha creado un nuevo subapartado. Los subapartados se

encuadran en apartados, los apartados en temas y los temas en grupos de temas.

En total, los 143 cursos de DOS de los que tenemos su contenido tratan un total
de 2768 aspectos o, dicho de otra forma, se han realizado 2768 asignaciones de
subapartados a los programas de DOS. En conjunto, los programas de DOS tratan 441
subapartados distintos, 98 apartados, 28 temas y 8 grupos. No todos los aspectos tratados
en los programas de DOS se pueden considerar de DOS. En concreto, 157 aspectos
tratados en los programas de DOS han sido clasificados como no de DOS lo que
representa un 5,7 % sobre el total de aspectos. Estos se corresponden con 64 subapartados
distintos, 17 apartados, 7 temas y 2 grupos no de DOS. En consecuencia un total de 2611

asignaciones lo han sido a subapartados pertenecientes a temas de DOS.

El nimero de subapartados que contienen los programas difiere notablemente de
unos programas a otros. En la Tabla 2.11jError! No se encuentra el origen de la
referencia. se presenta el niUmero de programas que tienen un determinado nimero de

subapartados. Se ha agrupado el nimero de subapartados en intervalos decenales.
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Intervalo (n° de N° de
subapartados) programas %
De 71 a 80 1 0,7%
De6la70 2 1,4%
De 51 a 60 6 4,2%
De 41 a 50 3 2,1%
De 31 a 40 7 4,9%
De 21 a 30 21| 14,7%
De 11 a?20 76| 53,1%
Delal0 27| 18,9%

143 | 100,0%

Tabla 2.11 Numero de programas con un determinado namero de subapartados

Los datos de la Tabla 2.11jError! No se encuentra el origen de la referencia.
ponen de manifiesto que la mayoria de los programas tratan de 11 a 20 apartados. El
promedio exacto de la distribucién de subapartados por programa es de 19,36
subapartados, aunque la moda es 11 y la mediana 15. Es evidente que en el promedio esta

influyendo mucho la existencia de programas con un gran nimero de subapartados.

2.3.3. Analisis por grupos

Para evitar redundancias, al realizar el andlisis por grupos solo usaremos una
dimensidn, la homogeneidad, ya que en los epigrafes posteriores mostraremos la amplitud
y profundidad con la que se tratan los diferentes temas, siendo facil relacionar los temas
con su grupo de referencia. La homogeneidad sera medida a través del ndmero de
programas o cursos que tratan al menos un subapartado perteneciente a cada grupo. Ese
dato aparece en la Tabla 2.12, en la que se ha incluido el porcentaje de programas que
contienen a un determinado grupo sobre el total de programas con contenido (143). Los
datos de esta tabla necesitan una aclaracién. Por un lado hay que indicar que basta con
que el programa trate un solo subapartado del grupo para que se le registre dentro de los
que lo tratan. Pero, de otro lado, hay que considerar que la asignacion a un solo
subapartado puede estar escondiendo el que el programa trate todo un tema del grupo.

Ello es debido a que en nuestra estructura en 4 niveles, las asignaciones se hacen siempre
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a los subapartados, pero existen subapartados genéricos que se corresponden con el

conjunto del tema.

% s/ total
Cadigo Cursos con
grupo Grupo N° cursos contenido
1 | Introduccién y problemética de los servicios 107 74,8%
2 | Estrategia y objetivos de operaciones en servicios 138 96,5%
3 | Disefio del Subsistema de Operaciones en servicios 142 99,3%
4 | Planificacién, programacién y control en servicios 135 94,4%
5 | Cadena de Suministro y Logistica 53 37,1%
6 | Herramientas y técnicas de OR/MS 11 7,7%
7 | Gestion de los servicios segun su tipologia 44 30,8%
8 | Otros temas no de Operaciones 55 38,5%

Tabla 2.12 NUumero de cursos por grupo

En la Tabla 2.12 puede observarse que todos los cursos menos uno tratan algin
subapartado del grupo de disefio del subsistema de operaciones y que practicamente todos
los cursos tratan los grupos 2 y 4, dedicados respectivamente a estrategia y objetivos y a
planificacion, programacion y control. En concreto hay 137 programas que tratan temas
tactico-operativos (grupos 4, 5 y 6), por lo que solo hay 6 programas dedicados
exclusivamente a aspectos estratégicos. Por otra parte, los 143 programas abordan
aspectos estratégicos, por lo que ni un solo programa es exclusivamente tactico-operativo.
De aqui se puede deducir una conclusion capital: la gran mayoria de los cursos de DOS
abordan una combinacion de aspectos estratégicos y tactico-operativos. S6lo un 4,2% de
los cursos optan por tratar exclusivamente temas estratégicos y no existen cursos
dedicados por entero a temas tactico-operativos. En este punto es preciso recordar, tal
como explicabamos en el apartado 2.1.1.6, que en el proceso de identificacion de cursos
de DOS solo se han seleccionado los que tenian un ambito general, descartandose los

dedicados a un solo tema.
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2.3.4. Analisis por temas
2.3.4.1. Valores por temas

El analisis de contenido mas detallado lo realizaremos a nivel de temas por
cuanto este es el nivel de clasificacion mas habitual. En la Tabla 2.13 se incluyen los
valores que cada tema de DOS recibe en los indicadores de cada una de las dimensiones
analizadas: amplitud, profundidad y homogeneidad. En esta tabla solo se incluyen los

temas de DOS, es decir, los pertenecientes a los grupos del 1 al 6.

Para medir la amplitud a nivel de temas se ha usado el nimero de apartados. El
valor de este indicador para cada tema recoge el nimero absoluto de apartados tratados
por el conjunto de los cursos de DOS de los que tenemos su contenido docente. Para que
un apartado se considere tratado basta con que un determinado curso se ocupe de uno de
los subapartados del apartado. Otra forma de presentar esta informacion es dividiendo el
nimero de apartados entre el numero de cursos que tratan el tema lo que nos daria el
nimero medio de apartados por curso. Podria suceder que, aunque los cursos traten
muchos apartados de un tema, lo hicieran con poca profundidad, lo que se traduciria en
gue se tratan pocos subapartados. Esto justifica la utilizacién de una nueva dimensién,
gue hemos denominado profundidad cuyo indicador es el nimero de subapartados. Igual
que en el caso anterior, se puede usar como indicador sustitutivo el nimero medio de
subapartados tratados por curso. La tercera dimensidn, homogeneidad, pretende medir el
grado de consenso entre los cursos a la hora de introducir un tema en un programa de

DOS. El indicador para esta dimension es el nimero de cursos que tratan el tema.
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Homo-
Amplitud Profundidad geneidad
Orden medio
Cadigo N° N° 3
tema Tema apartados | subapartados | N°cursos | indicadores)
2.3 Aspectos estratégicos de la calidad 228 332 118 1
Seleccion y disefio del sistema de
3.2 prestacion del servicio 196 260 124 2
1.1 Introduccidn y problemética de los servicios 204 262 107 3
Gestion de la capacidad y la demanda a
4.2 medio y corto plazo 161 176 108 4
Direccion de organizaciones de servicios e
2.1 Introduccién a la DOS 160 180 107 5
3.5 La Decision de capacidad a largo plazo 157 213 100 6
Aspectos generales de estrategia y
2.2 objetivos de operaciones en servicios 150 200 98 7
3.6 Localizacién 89 115 72 8
Control y mejora de productividad en
4.6 servicios y medicién del resultado 98 113 71 9
Tecnologias de la informacién y nuevas
3.3 tecnologias en servicios 87 112 72 10
3.1 Seleccidn y disefio del servicio 91 103 72 10
Disefio y distribucion en planta de
3.7 instalaciones 84 105 73 12
Expansion, Globalizacién e
2.4 Internacionalizacion de las Operaciones 78 97 57 13
5.1 Cadena de suministro y logistica 64 69 53 14
4.7 Medicién y control de calidad en servicios 54 68 41 15
Programacion y control a corto plazo en
4.3 servicios 46 54 42 16
Gestion y Control de Inventarios en
4.4 servicios 34 42 28 17
4.5 Gestion de proyectos en servicios 32 40 27 18
Disefio, medicién y compensacion del
3.4 trabajo 26 30 20 19
Planificacion, programacion y control de las
4.1 operaciones en servicios 25 29 20 20
6.1 Herramientas y Técnicas de OR/MS 11 11 11 21
Total 2611

Tabla 2.13 Indicadores de amplitud, profundidad y homogeneidad para los temas de DOS

Para cada uno de los tres indicadores se ha elaborado una ordenacion, sobre estos

valores se ha calculado un valor promedio y este Gltimo ha servido para obtener un orden

medio. La Gltima columna de la Tabla 2.13 recoge ese valor y es la que ha servido para

ordenar los diferentes temas de DOS.
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2.3.4.2. Relaciones entre indicadores

Una observacién de la Tabla 2.13 permite apreciar a simple vista que, en general,
los temas ocupan posicion parecida en los tres indicadores. Esta afirmacion se puede
corroborar a partir de la Tabla 2.14 donde se han calculado los coeficientes de correlacion

entre esas tres variables.

Ne° de

subapartados | N° cursos
N° de apartados 98,88% 96,89%
N° de subapartados 93,95%

Tabla 2.14 Coeficientes de correlacion R? entre los indicadores de las dimensiones de analisis.

Los datos de la Tabla 2.14 confirman la gran relacién existente entre los
indicadores de cada dimension a nivel de temas. La correlacion mayor, cifrada en un
98,88%, se produce entre las columnas de numero de apartados y ndmero de
subapartados. De aqui se infiere que cuantos mas subapartados se tratan de un tema més
apartados se abordan, pero también se deduce que los apartados de los distintos temas se
tratan con un nivel de detalle similar. Si calculamos el nidmero de subapartados por
apartado por cada tema y obtenemos el promedio de esas cifras para el conjunto de temas

el resultado es 1,22 y la desviacion tipica alcanza solo un 0,1.

También se produce una alta correlacion (96,89%) entre el nimero de apartados y
el nimero de cursos que tratan el tema y entre éste y el nimero de subapartados (93,95%)
La conclusion es que, en general y para la disciplina de DOS, cuantos méas cursos tratan
un tema mas aspectos se abordan de él. También permite deducir que un Gnico indicador

puede predecir razonablemente bien el comportamiento de los demas.

La alta correlacion entre los distintos indicadores es importante para confirmar la
validez de los datos empleados ya que, como explicdbamos en el epigrafe 2.3.2, el

nimero de subapartados que contienen los programas difiere notablemente de unos
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programas a otros. Parece confirmarse pues, que el distinto nivel de detalle que se

observa en los programas no est& condicionando los datos finales.

2.3.4.3. Comentarios sobre los temas

Realizar una ordenacion de los distintos aspectos en funcion de su importancia es
uno de los beneficios mas notables que puede tener un anélisis de contenido. Asi indica al
docente qué temas no deberian ser obviados en un programa académico, ofrece lineas de
trabajo para el investigador, ayuda a priorizar el aprendizaje del estudiante o proporciona

al profesional claves de la problematica de un sector.

Cuando es posible, resulta util afadir a la ordenacién una clasificacién de los
distintos temas. Cuando se utiliza una sola dimension, normalmente la extension en el
tratamiento, se puede proceder a una clasificacion directa. En nuestro caso hemos
utilizado el orden medio de las tres variables utilizadas incluido en la Tabla 2.13. Sin
embargo, nuestro analisis es multidimensional lo que obliga a realizar la clasificacion
teniendo en cuenta todas las variables utilizadas. Usando un simil cinematogréfico,
hemos denominado “actores principales” a aquellos que estan entre los 12 primeros en las
3 dimensiones, “actores secundarios” a los que estan entre los 16 primeros en todas las
dimensiones y, légicamente, no son temas principales. Por ultimos consideramos “actores
de reparto” al resto. Esto nos ha proporcionado 12 temas principales que son también los
12 primeros en el orden medio, 4 secundarios que ocupan los puestos 13 a 16 en el orden
medio y 5 de reparto que son los 5 ultimos del orden. Adicionalmente, existen 7 temas
que no son de DOS y que por tanto no entran en esta ordenacion. Observando la Tabla
2.13, vemos que entre el tema Ultimo de cada conjunto de temas y el primero del
siguiente conjunto existe un salto suficientemente marcado. Este es especialmente
relevante en el indicador del nimero de cursos que tratan cada tema. Asi, el Gltimo de los
“actores principales” es el tema 3.7 correspondiente al Disefio y distribucion en planta de
instalaciones (con 84 apartados, 105 subapartados y tratado en 73 cursos), mientras que el
primero de los “secundarios” es el tema 2.4 denominado Expansion, Globalizacion e

Internacionalizacion de las Operaciones (con 78 apartados, 97 subapartados y tratado en
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57 cursos). Por otra parte, el Gltimo de los secundarios es el 4.3, dedicado a la
Programacion y control a corto plazo en servicios (con 46 apartados, 54 subapartados y
abordado en 42 cursos) se diferencia notablemente del primero de los de “reparto” que es
el 4.4 centrado en la Gestidn y Control de Inventarios en servicios (con 34 apartados, 42

subapartados y tratado en 28 cursos).

La conclusion es que un curso tipico de DOS deberia incluir los 12 temas
principales para poder tener una vision razonablemente completa de la disciplina. Un
curso mas extenso podria incluir los 5 temas secundarios. Los temas considerados “de
reparto” deberian incluirse en un curso mas especializado en aspectos tacticos y

operativos o0 en temas de naturaleza cuantitativa.

2.3.5. Andlisis por apartados

En la Tabla 2.15 se indican los valores obtenidos por cada uno de los 81
apartados en los indicadores de las dimensiones de amplitud y homogeneidad
(respectivamente, el nimero de subapartados por apartado y el nimero de cursos que
tratan el apartado). Tal como se realiz6 en la Tabla 2.13, se ha calculado un orden medio
calculado a partir del promedio de los 6rdenes obtenidos por el tema en cada indicador.

Este orden ha servido para disponer los apartados.

Homo-
Amplitud | geneidad

Cadigo N° N°de | Orden

apartado Apartado subapart. | cursos | medio

3.2.1 Diserio del Sistema de Prestacion del Servicio 146 112 1

2.3.1 Calidad en servicios 136 108 2

1.1.1 | La Naturaleza de los Servicios. Definicion de Servicio. 118 89 3

2.2.1 | Estrategia en Servicios 109 83 4

3.5.4 | Disefio del sistema de colas 104 73 5

Introduccién a la gestién de la demanda y la capacidad a medio y

4.2.1 | corto plazo. 82 82 5

3.7.1 Disefio y Distribucion en Planta de Instalaciones en servicios 81 72 7

212 Direccion de Organizaciones de Servicios. El encuentro en servicios 81 71 8

3.6.1 Localizacién de las Instalaciones de Servicios 77 71 9

1.1.2 La Importancia de los Servicios y su Papel en la Economia 65 57 10
Caracteristicas y clasificacion de los servicios. Tipos de Empresas de

1.1.4 | Servicios 61 42 11
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Homo-
Amplitud | geneidad
Cadigo N° N°de | Orden
apartado Apartado subapart. | cursos | medio
Fallos, garantias y quejas en servicios. Fidelizacion y recuperacion de
2.3.4 | clientes 78 40 12
4.2.4 | Direccién/Gestion del Rendimiento: Yield Management 55 42 12
Introduccién a la Direcciéon de Operaciones en las Empresas de
2.1.4 | Servicios 52 44 14
Las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion en las
3.3.2 | Empresas de Servicios 54 41 15
4.6.2 | La medida de la productividad y del resultado y su problematica 51 40 16
3.2.4 | Andlisis e Ingenieria del proceso de servicios 55 35 17
4.6.1 | Mejora de la productividad y la realizacién en servicios 45 41 18
3.11 Disefio del Servicio 45 40 19
3.5.3 Disefio y planificacién a largo plazo de la capacidad 49 39 19
2.3.3 | Disefio y gestion de la calidad. Cadena de valor 51 31 21
2.2.4 | Estrategia de Operaciones en Servicios 47 33 22
3.5.1 | Prevision de la demanda 46 33 23
2.4.1 | Crecimiento y Expansién Global 41 36 24
3.3.1 | Tecnologia en Servicios. Las Nuevas Tecnologias 40 31 25
Internacionalizacion y globalizacion de operaciones de las Empresas
2.4.2 | de Servicios 39 28 26
3.1.4 | Desarrollo de nuevos servicios e innovacion 37 30 26
4.5.1 | Gestién de Proyectos en E.S. 33 27 28
2.3.2 | Definicién, dimensiones y coste de calidad 31 25 29
2.3.5 | Programas de Mejora y Aseguramiento de la Calidad 36 24 30
4.7.2 | Medicién de la satisfaccién del cliente 28 26 30
4.4.2 | Gestion y control de inventarios 27 25 32
2.2.2 | El proceso de desarrollo de la estrategia 31 22 33
5.1.1 | Cadena de Suministros 25 25 33
Gestion de la capacidad a medio y corto plazo y gestién operativa de
4.2.3 |colas. 25 24 35
2.1.1 | Teorias sobre los servicios. 24 22 36
4.7.3 Medicién de la calidad del servicio mediante SERVQUAL 26 17 37
Papel de los clientes y los empleados en el sistema de prestacion del
3.2.3 | servicio 22 20 38
3.2.5 | Reingenieria de procesos 22 20 38
4.3.2 | Planificacién y Programacion de los Recursos Humanos 23 18 40
5.1.3 | Logistica en Servicios 22 17 41
Evolucion, direccion futura e investigacion en direccion de
2.1.5 | operaciones en servicios 17 17 42
4.6.3 | Técnicas de medicién de la productividad y del resultado 17 17 42
Comparacion y relaciones entre empresas de servicios y
manufactureras. El papel de los servicios en las empresas
1.1.3 manufactureras 18 16 44
2.4.3 Empresas de Servicios de Clase Mundial 17 14 45
3.1.2 | Componentes del servicio 15 15 46
4.3.4 | Control del Proceso 16 14 46
3.7.2 | Tipos de distribucién en planta y técnicas de resolucion 21 11 48
5.1.4 | Programacion y disefio de rutas de vehiculos 14 14 49
3.6.3 | Métodos cuantitativos de localizacion para una sola instalacién 17 10 50
4.2.2 | Gestién de la demanda a medio y corto plazo 14 13 50
Introduccién a la Planificacion, Programacién y Control de
4.1.1 | Operaciones a medio y corto plazo 14 12 52
3.4.3 Estudio de tiempos y estdndares de tiempo 13 13 53
4.7.1 | Control de Calidad; Control estadistico del proceso 14 11 53
2.2.3 | Objetivos de Operaciones en Servicios 13 12 55
Programacién operativa en servicios: asignacion, secuenciacion y
4.3.1 | programacién 13 12 55
3.2.2 | Aproximaciones genéricas al disefio del sistema de servicio 15 9 57
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Homo-
Amplitud | geneidad
Cadigo N° N°de | Orden
apartado Apartado subapart. | cursos | medio
3.4.1 | Disefio del trabajo 12 10 58
3.3.3 Sistemas de informacion 11 10 59
3.6.5 | Oftros técnicas de localizacion en servicios 14 5 59
4.4.3 Modelos de gestion de inventarios 13 7 61
3.5.5 | Aspectos psicoldgicos y econdémicos de la espera 11 9 62
Aplicaciones de la programacién lineal, entera y por objetivos a los
6.1.1 | servicios 9 9 63
5.1.2 Compras 7 7 64
Seleccién e implantacion de tecnologia y equipos y mantenimiento en
3.3.4 | el sistema de prestacién del servicio 7 5 65
2.1.3 | Relaciones entre operaciones y otras areas de la empresa 6 6 66
3.1.3 | Herramientas para el disefio del servicio 6 6 66
Procedimiento de toma de decisiones y factores a considerar en
3.6.2 | localizacién 7 3 68
4.1.2 | Planificaciéon Agregada y Programaciéon Maestra 5 5 69
4.1.4 | JIT en servicios 6 4 69
3.4.2 | Estudio de métodos 5 3 71
4.5.2 | Técnicas de gestion de proyectos 4 3 72
3.5.2 Factores influyentes en la capacidad 3 3 73
4.1.5 | Aplicacién de TOC a los Servicios 3 3 73
4.5.3 | Otras consideraciones a realizar en programacién de proyectos 3 2 75
3.7.3 Particularidades en distribucién de instalaciones 3 1 76
4.3.3 Métodos particulares de planificaciéon y programacion en servicios 2 2 76
4.4.1 | Introduccién a la gestion de materiales 2 2 76
6.1.3 | Simulacién y Juegos 2 2 76
4.1.3 | MRP en Empresas de Servicios 1 1 80
5.15 Resolucién de los problemas de rutas y programacién de vehiculos 1 1 80
2611

Tabla 2.15 Indicadores de amplitud y homogeneidad para los apartados de DOS

Sobre la Tabla 2.15 se pueden hacer algunos comentarios:

= Los primeros 25 apartados suponen el 30,9% de los mismos pero agrupan

1769 asignaciones a subapartados equivalentes al 67,8% de los

subapartados. EI nimero de asignaciones que tiene cada uno de ellos

oscila desde un minimo de 40 a un maximo de 146.

= En los 25 primeros apartados hay una mayoria perteneciente al grupo 1

de Introduccion o a los grupos 2 y 3, que agrupan los aspectos

estratégicos. En concreto hay 3 apartados del grupo 1, 8 del 2 y 10 del 3.

Por el contrario la representacién del grupo 4 se limita a 4 apartados y es

nula la de los grupos 5 y 6.
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= Los tres primeros puestos corresponden a los primeros apartados de los
tres temas principales de la Tabla 2.13: Aspectos estratégicos de la
calidad, Seleccion y disefio del sistema de prestacion del servicio e

Introduccién y problematica de los servicios.

= Las ultimas posiciones estan copadas por apartados de los temas tactico-
operativos. En los 19 apartados que tienen menos de 10 subapartados hay
8 del grupo 4, 2 del grupo 5y 2 del 6. La representacion de los grupos 1,
2y 3 es escasa en términos relativos ya que no hay ningun apartado del 1,

y solo hay 1 del 2. Del grupo 3 existen 6.

= La Tabla 2.15 también sirve para cuestionar la propia existencia de los
apartados con pocos subapartados en una estructura de la DOS. Por
ejemplo si solo un curso trata el tema de “MRP en Empresas en
Servicios” habria que cuestionarse su existencia como apartado
independiente aunque su importancia en direccion de operaciones en
manufacturas sea esencial. De hecho, una rapida lectura de los apartados
con menos subapartados y tratados en menos programas nos lleva a
concluir que mientras muchos de ellos estan plenamente justificados en
manufacturas y ocuparian apartados e incluso temas en cualquier
clasificacion, adquieren mucha menor trascendencia en servicios.
Obsérvese ademas del citado ejemplo para MRP, la presencia entre los
apartados con menos subapartados de aspectos como Planificacion
Agregada y Programacion Maestra, JIT, Estudio de métodos, Técnicas de
gestion de proyectos y TOC por citar solo algunos de los maés

significativos.

Por ultimo hay que resefiar que cualquier analisis a nivel de apartados debe
realizarse con extrema cautela habida cuenta de que el nivel de detalle de los programas
de DOS es muy diverso. Por ejemplo, un programa puede sefialar que se va a tratar la

localizacion en servicio sin ofrecer mayor detalle. Esto implicaria exclusivamente una
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asignacion al subapartado 3.6.1.0 (ver Tabla 2.16). En el recuento por apartados
apareceria que ese programa trata solo el apartado 3.6.1 y no otro de ese tema. Esta
manera de proceder, necesaria por otra parte para poder realizar un analisis de contenido a
varios niveles, no debe ocultar que puede que ese curso trate mas apartados de ese tema
sin que lo haya explicitado. Por este motivo el analisis mas valioso es a nivel de temas ya
que, por poco detalle que tenga un programa, es razonable esperar que incluya una lista
de los temas tratados. En cualquier caso esta limitacion es la misma para todos los temas,

por lo que cabe esperar un reparto parecido de la informacion que no se explicita.

2.3.6. Andlisis por subapartados

En la Tabla 2.16 se recoge el nUmero de cursos que trata cada subapartado. Por
obvias razones de espacio, en la misma solo se relacionan individualmente los 31
subapartados que han sido abordados en més de 20 cursos. Para cada subapartado se
incluye el titulo en espafiol y en inglés. Normalmente el primero serd traduccion del
segundo excepto en los programas que tienen al espafiol como lengua docente. En el
titulo de cada subapartado se incluyen todas las denominaciones que ha recibido el
mismo en los distintos programas de DOS. Un paréntesis para una palabra indica que
sobre la denominacion paréntesis algin programa ha afiadido una palabra. Por ejemplo, si
un programa incluye el aspecto “Service Quality” y otro “Competing on Service Quality”
la expresion comun “Service Quality” aparecera sin paréntesis y la particular “Competing
on” dentro de un paréntesis. Esta forma de proceder permite agrupar en el mismo
subapartado denominaciones distintas que responden a un mismo concepto. De lo

contrario, la lista de subpartados seria tan extensa que dejaria de ser operativa.
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Caodigo N°
subap. Subapartado Subapartado en inglés cursos
(Competing on) Service Quality;
(Managing), (Management);(and
continuous improvement) Making
(Compitiendo en) Calidad en servicios; (Gestion Quality Happen; Service Quality as a
de la); Calidad en servicios como ventaja competitive advantage; Modern Quality
2.3.1.0 | competitiva; Gestién actual de calidad management 94
Demanda y Capacidad (Oferta); (Gestion de) Demand and Capacity (Supply) ;(
(equilibrando la);Igualando la Capacidad a la Management)(Balancing);Matching
Demanda; El problema general de igualar la Capacity to Demand; ; Managing the
capacidad a la demanda; Gestionar la Capacidad | operations - capacity, demand;
4.2.1.0 | de las Operaciones y la Demanda; Utilization of Service Capacity 78
Sistema de prestacion del servicio; (Disefio e Service Delivery System; (Design and
Implantacién); (Disefio del); La unidad de Implementation of the); (Design of the);
produccion del servicio; Comprendiendo el Service-Producing Unit; Understanding
proceso de servicio; la seleccion y el disefio del Service Processes; Nature of Service
3.2.1.0 | proceso; Procesos de servicio Processes; Service Processes 73
La Localizacién de las Instalaciones en Servicios; | Service Facility Location; Location
Decisiones de localizacién para empresas de Decisions For Service Companies;
3.6.1.0 | servicios; Gestién de la localizacién en servicios | Managing Service Location 71
Disefio y Distribucion en Planta de Instalaciones | Service Facility Design and Layout; The
en servicios; La instalacién soporte; Supporting Facility; Layouts and
3.7.1.0 | Distribuciones y cuellos de botella bottlenecks 69
Management of Queues; Managing
Gestién de Colas o de Espera; Disefio y gestion Waiting Line Situations; Queuing; Queue
de (sistemas) colas; Teoria de la gestion de (Systems) Design and Management;
3.5.4.0 | lineas de espera Managing Waiting Line Theory 66
El encuentro en los Servicios; (Gestiéon
de);(Disefio); (Apoyando el); Modelo de los The Service Encounter; (Managing);
2.1.2.6 | momentos de la verdad (Designing); (Supporting the) 61
La Naturaleza de los Servicios; Entendiendo a los | The Nature of Services; Understanding
servicios; La Naturaleza de los Servicios y los Services; The Nature of Services and
encuentros de servicios; La comprension de los Services Encounters; Understanding the
1.1.1.2 | servicios en la era de Internet Service Business in the E-Economy 59
Estrategia en servicios; (posicién en el mercado); | Service Strategy; (and market position);
Estrategia Corporativa; Estrategias de Corporate Strategy; Service Positioning
2.2.1.0 | posicionamiento del servicio Strategies; 58
El Papel de los Servicios en una Economia;
Visiones opuestas de una economia de servicios; | The Roles of Services in an Economy;
¢ Tienen los servicios realmente Opposing Views of a Service Economy;
1.1.2.3 | importancia?¢ Hacia donde va el trabajo? ¢Do Services Really Matter? 39
Disefio del proceso de Servicios; Flujo de Design of the Service Process; Process
proceso; El sistema primario de conversion; Flow; The Primary Conversion System;
Disefio de la prestacion; El enfoque en el disefio | Designing to deliver; Focus in the
de los sistemas de prestacion del servicio; Design of Service Delivery Systems;
3.2.1.1 | Aproximaciones al disefio del sistema de servicio; | Service Process Structure Planning 39
Introduccion a los servicios; Estudio del Sector Introduction to service; A Study of
Servicios; Servicios en nuestra sociedad,; Service Industries; Services in Our
perspectiva nacional e internacional del sector Society; International and national
1.1.1.1 | servicios perspective of service sector 38
Direccidn/Gestién del Rendimiento (Ingresos);
Segmentacién de la Capacidad a través de la Yield (Revenue) Management; Capacity
4.2.4.0 | Gestion del Rendimiento Segmentation via Yield Management 38
Service Design;( and Customer
(La seleccion y el) Disefio del servicio;(y Preferences);(and Positioning);(-
preferencias del cliente);(y posicionamiento);(- Product) (and development); Designing
3.1.1.0 | Producto) (y desarrollo) and Developing Services 34
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Cadigo N°
subap. Subapartado Subapartado en inglés cursos
Medida de la productividad, (Métodos); (Sistema
de) Medida de los resultados del Servicio; Productivity Measurement; (Methods);
Sistemas de Medicion; Sistemas de control de la | Measuring Service (System)
productividad; Midiendo las operaciones en Performance; Productivity control
4.6.2.0 | servicios systems; Measuring Service Operations 34
Services and Information Technology.
Servicios y Tecnologia de la Informacion. El Leveraging (Information) Technology;
poder de las Tecnologias de Informacion; Features of information; Managing
Aspectos de informacién; gestionando Information and e-Technologies in
3.3.2.0 | tecnologias de informacién e Internet en servicios | Service 32
Prevision de la demanda en los Servicios; Forecasting Demand for Services;
3.5.1.0 | Pronéstico de la demanda Anticipating Demand 31
Introduction to Service Operations
(Management); Understanding the
Introduccién a la (Direccién de) Operaciones en Service Operation; What is Operations
Servicios; Comprendiendo las Operaciones en Management?; The Operations Function
Servicios; ¢ Qué es la Direccion de Operaciones in Service Firms. What makes service
en Servicios?; La funcién de operaciones en las operations different?; The nature of
empresas de servicios; ¢ Qué hace diferente a operations management in service
2.1.4.0 | operaciones en serv.? industry 30
Diagrama del Proceso de Servicio; Diagramas de | Blueprinting Service; Process Charting;
Flujo para disefiar el proceso primario de Process Flow Diagrams; Flows,
conversion; Flujos, cuellos de botella y equilibrio; | Bottlenecks and Balance; Process and
Diagramas de flujo de proceso e informacion; Information Flows Diagrams; Process
3.2.4.3 | Mapa del proceso; Mapas de servicio Mapping 29
Estrategia (Competitiva) de Operaciones en Service Operations (Competitive)
2.2.4.0 | Servicios Strategy 27
Planificacion de la capacidad; Gestion de la Capacity Planning; Capacity
3.5.3.4 | capacidad; Management 27
Service Projects Management;
Gestion de Proyectos en Servicios; Gestion de Managing One-Time Projects; Managing
4.5.1.0 | Proyectos Unicos Services Projects 27
La mejora de la productividad y de la calidad;
Relacién entre productividad y calidad; Calidad, Productivity and Quality Improvement;
productividad y excelencia; Consiguiendo valor Quality, Productivity and Excellence;
mediante la mejora de la calidad y la Enhancing Value by Improving Quality
4.6.1.4 | productividad and Productivity 27
Caracteristicas (distintivas) (basicas) de los (Distinctive) Characteristics of Services;
servicios; Productos versus. Servicios; Criterios ;Symptoms of Services; Goods Vs.
usados frecuentemente para identificar a los Services; Criteria Frequently Used to
servicios; Aspectos distintivos de los servicios; Identify Services; Distinguishing features
1.1.4.1 | Particularidades de los servicios of services 25
Modelos de gestién de colas; Configuraciones Queuing models; Basic Queuing System
bésicas de sistemas de colas; Sistemas de colas; | Configurations; Queuing Systems;
Aspectos esenciales de los sistemas de colas; Essential Features of Queuing Systems;
Modelos analiticos de colas; Anatomia general de | Analytical Queuing Models; The General
los problemas de linea de espera; Andlisis de Anatomy of Waiting Line Problems;
3.5.4.2 | sistemas de colas Queuing Systems Analysis 25
Inventory Management; Service
Inventory Management; (systems and
Gestién de Inventario; Gestion del Inventario en policies); Managing Inventories: Time-
Servicios; (sistemas y politicas); Gestion de Independent Systems; Managing Facility
4.4.2.0 | inventarios: sistemas de tiempo independiente Goods; Managing Facilitating Goods 25
El Concepto de servicio (Concepcion del
Servicio)(y la estrategia competitiva); Concepto The Service Concept (and Competitive
Estratégico de Servicio; Proporcionando un Strategy); Strategic Service Concept;
2.2.1.3 | concepto; Conceptualizacién de servicio Delivering a concept; 24
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Caodigo N°
subap. Subapartado Subapartado en inglés cursos
Desarrollo de nuevos servicios; (Sustentabilidad New Service Development;
y) Desarrollo de Nuevos Servicios; Introduccién (Sustainability and) Developing New
3.1.4.1 | de nuevos servicios Services; New Service Introduction 24
Crecimiento y Expansioén /Global); (Nacional e Growth and (Global) Expansion;
2.4.1.0 | Internacional) (Domestic and International) 23
Cadena de Suministro en los Servicios;
(Gestionando la); (Gestion); Gestionando los Service Supply Chain; (Managing the);
flujos de negocio; Gestionando las relaciones de | (Management); Managing Business
5.1.1.0 | suministro Flows; Managing Supply Relationships 22
Garantias en servicios; Garantia de Servicio
Incondicional; Alcanzar la satisfaccion total de los | Service Guarantees; Unconditional
Clientes; El concepto de garantia y la satisfaccién | Service Guarantee; Achieving total
2.3.4.4 | total customer satisfaction 21
28 subapartados tratados por mas de 10 cursos 'y
menos de 21 415
318 subapartados tratados por un curso al menos
y menos de 11 926
Total (377) subapartados tratados en los
cursos de DOS 2611

Tabla 2.16 Numero de cursos por subapartado

Ademas de servir de ejemplo de los 377 subapartados que han sido tratados en los

cursos de DOS, la tabla permite extraer algunas conclusiones:

= Los 31 subapartados relacionados suponen solo el 8,2% de los mismos

pero agrupan al 48,6% de las asignaciones a subapartados, o lo que es lo

mismo, de los 2611 aspectos de DOS tratados en los cursos de DOS.

= Muchos de esos subapartados ocupan el orden O dentro apartado y su

apartado es el primero del tema. Esto significa que son el primer

subapartado, el que tiene un valor genérico, aquel que recibiria la

asignacion en el caso de que el programa solo incluyera el nombre del

tema. Se puede apreciar que los 5 primeros subapartados entrarian en esta

categoria. En total, de los 31 subapartados relacionados, 11 son

subapartados genéricos.

Existen varios subapartados genuinos de los servicios que serian dificiles de

encontrar en un curso de operaciones en manufacturas. Este es el caso, por ejemplo, de

“El encuentro en servicios”, “Direccion y gestion del rendimiento” e, incluso, “Garantias
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en servicios”. También aparecen otros en posiciones destacadas que reciben menos

dedicacion en el sector manufacturero, como los relativos a la gestién de colas.

2.4. ASOCIACIONISMO DE LOS PROFESORES DE DOS

Es evidente que la existencia de foros académicos favorece el desarrollo de una
disciplina. Estos pueden ser de distintos tipos: asociaciones, congresos, talleres, centros
de debate. Uno de los mas activos en servicios ha sido la asociacion SOMA.
Adicionalmente los profesores de DOS son también miembros de otras dos asociaciones
de DGPO: la Production and Operations Management Society (POMS) y la European
Operations Management Association (EurOMA). La influencia de estas asociaciones en
los programas de DOS se puede observar en la Tabla 2.17. Sobre esta tabla hay que
aclarar que seis profesores dan clase en mas de un centro o han impartido anteriormente
una asignatura en otro centro. A estos efectos solo se ha considerado su centro principal o
mas actual.

Miembros de la asociacion.

% % %
SOMA POMS EurOMA
% sobre sobre sobre sobre
N° total prof. prof. prof. %
Profesores | profesores | SOMA | zona POMS zona EuOMA zona Ninguna | ninguna
Estados
Unidos 82 46,3% 42| 51.2% 37| 451% 4 4,9% 30| 36,6%
Europa 52 29,4% 12| 231% 7 13,5% 14 26,9% 32| 61,5%
Resto
Mundo 43 24,3% 7 16,3% 6 14,0% 3 7,0% 30| 69,8%
177 61| 34,5% 50| 28,2% 21 11,9% 92| 52,0%

Tabla 2.17 N° de profesores por asociacion y zona mundial

De los 177 profesores de DOS, 61 pertenecian a SOMA lo que supone mas de un
tercio. La influencia de SOMA se deja sentir sobre todo en Estados Unidos, donde un
51,2% de los profesores pertenecen a esta asociacion. En Europa el porcentaje baja hasta
el 23,1% vy en el resto del mundo es atin menor. En cualquier caso SOMA agrupa a mas

profesores de DOS que las demés asociaciones. Algunos profesores de DOS
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compatibilizan la pertenencia a varias sociedades: 7 pertenecen a las tres, 27 a SOMA 'y
POMS, 1 a SOMA y EurOMA y 5 a POMS y EurOMA. En total, 40 profesores estan en
més de una asociacion. Por otro lado, 26 profesores pertenecen solo a SOMA, 11 solo a
POMS y 8 solo a EurOMA. En total, 45 profesores solo estdn en una asociacion. En la
Figura 2.3 se representa esta informacion de una forma grafica. De estos datos se deduce
que si bien SOMA agrupa a 61 profesores, si sumamos los profesores que estan en las
otras dos asociaciones nos da un numero muy parecido, 59, lo que quiere decir que hay

una importante influencia de las asociaciones de DGPO en los profesores de DOS.

SOMA, a pesar de su juventud, es la asociacion mas representativa entre los
profesores de DOS. En esto ha influido el hecho de que es gratuita, que es muy féacil
hacerse miembro y que proporciona servicios a sus miembros. En SOMA es posible
conseguir distintos programas, conocer los congresos sobre la materia y obtener variada
informacidn para la docencia. De cualquier forma, el nimero de programas ofrecido por
la asociacién no es muy alto, aunque si suficiente para servir de guia en el desarrollo de
un programa docente de DOS. Como deciamos anteriormente, a 4 de Noviembre de 2002
en la pagina Web de SOMA destinada a programas de direccion de empresas de
servicios® existian 43 referencias. De ellos, 30 pueden ser considerados como programas
de cursos generales de DOS, mientras que 7 son de Direccion de Empresas de Servicios,
4 especificos de algin tema de DOS, uno es de Marketing de Servicios y otro de DGPO.
El aspecto clave de SOMA es que toda la informacion de su pagina Web es aportada por
los propios miembros. Sin embargo, en los Gltimos tiempos, salvo contadas excepciones,
no se envian nuevas informaciones sobre programas docentes, lo que redunda en que

exista una escasa actualizacion de los mismos y no aparezcan nuevos registros.

* (http://sampson.byu.edu/cgi-bin/soma/listing?type=teaching|syllabus&showdescriptions

=yes& submit=View-+listing)
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EurOMA

SOMA

Figura 2.3 Asociacionismo de los profesores de DOS

2.5. LIMITACIONES DEL TRABAJO

En este apartado vamos a resefiar las limitaciones mas importantes que a nuestro
juicio tiene este capitulo. Esto permitira valorar adecuadamente los resultados y las

conclusiones.

La primera limitacién se refiere a la ausencia de un censo internacional de
profesores de DOS e incluso de censos nacionales. Las Unicas vias por la que podemos
conocer a los profesores de DOS es a traves de algunas de las asociaciones a las que
pueden pertenecer como SOMA, EurOMA, POMS o JSPM, o a través de los articulos
publicados en revistas o de ponencias presentadas en congresos que por su contenido
pueda revelar un cierto interés sobre este campo disciplinar. Aunque estas dos vias
permiten identificar a gran nimero de potenciales profesores de cursos de DOS, excluyen
a todos aquellos que no pertenecen a una asociacion o que no han publicado una

investigacion relacionada con el tema. Para localizar también a estos Ultimos se uso la
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basqueda en Internet y se pididé a aquellos interlocutores conocidos de un pais 0 una
region de la que no tuviéramos programa de DOS que nos comunicara el nombre de
cualquier profesor con posibilidades de tenerlo. A pesar de todo este largo y laborioso
proceso estamos seguros que existen cursos de DOS que no hemos localizado. Una
prueba de ello es la ausencia de muchos idiomas de paises importantes, lo cual puede
llevarnos a pensar que probablemente existen cursos de DOS en otros idiomas que no
hemos podido identificar con el procedimiento descrito en el apartado 2.1.1. Ademas hay
paises con gran poblacion como Japon y Alemania en los que solo hemos conseguido
identificar un curso de DOS. No parece I6gico que esos paises tengan menos cursos de

DOS que otros de menor poblacion y desarrollo econémico.

En consecuencia hay que dar a los programas identificados el valor de muestra de
una poblacion mayor. Cémo de grande es esa poblacion en relacion a la muestra es algo
gue desconocemos. En cualquier caso pensamos que la muestra es representativa de la
poblacién por dos razones fundamentales. Por una parte, no se han introducido ningin
sesgo artificial en el proceso de bisqueda e incluso se ha intentado superar la limitacion
idiomatica por medio de busquedas por bibliografia. Por otra parte, no se observan
diferencias significativas en el empleo de libros basicos por paises. Los manuales de DOS
empleados son los mismos para todos los paises (Ver en el siguiente capitulo la Tabla
3.12 “Relacion de libros usados en los programas docentes como texto basico y de
referencia”). Los libros de texto condicionan en gran medida el contenido de los cursos de
DOS por lo que, a no ser que la bibliografia de los cursos no conocidos sea radicalmente
distinta de la de los cursos aqui identificados, no es esperable que, de haber identificado

un mayor numero de cursos de DOS, los resultados fueran radicalmente distintos.

La segunda limitacién procede de la forma elegida para el andlisis. Como ya
hemos explicado, los andlisis de documentos tales como los programas docentes permiten
un andlisis de contenido y un analisis bibliométrico de sus referencias. En este sentido es,
probablemente, la mejor via para este tipo de analisis por cuanto la informacién no
aparece sesgada por la intervencién de una encuesta. Pero, al mismo tiempo, no hace

posible obtener determinada informacidn que es importante en el andlisis. La principal es



82 Analisis bibliométrico y de contenido de los programas docentes y manuales de Direccion de

Operaciones en Servicios a nivel mundial

la extensién dedicada a cada aspecto, medida, en este caso, por el porcentaje de tiempo

dedicado al mismo sobre la duracion total del curso.

La tercera limitacion tiene su origen en el diferente grado de detalle que tienen
los distintos programas de DOS. Aunque esto no crea dificultades a nivel de temas
porque es esperable que cualquier programa sefiale los temas principales a tratar, si obliga
a cierta cautela en la valoracion de resultados a nivel de apartados y subapartados. Sin
embargo, como explicabamos al final del epigrafe 2.3.4.2 la correlacion entre indicadores
es muy alta lo que parece indicar que los programas con mas referencias no introducen un
sesgo en los resultados. Por ejemplo, si los programas con mas aspectos se centraran en
unos pocos temas, estos alcanzarian valores altos en el nimero de subapartados tratados
pero conseguirian valores méas bajos en el nimero de apartados y, aun menores en el de
nimero de cursos que tratan el tema. En ese caso, la correlacion entre indicadores no

podria ser tan alta como la obtenida en el mencionado epigrafe.

2.6. CONCLUSIONES Y CONSIDERACIONES FINALES Y RESULTADOS MAS
RELEVANTES

La identificacion de los cursos de DOS que se imparten en el mundo y el analisis
de su contenido docente nos han permitido extraer diferentes resultados y conclusiones de

las que enfatizaremos las mas importantes en este epigrafe:

1. Durante el curso de nuestra investigacién hemos identificado un total de
180 cursos de DOS repartidos por 34 paises. Aunque, l6gicamente, no
conocemos todas las asignaturas de DOS que existen en el mundo, la
extension del procedimiento seguido nos permite afirmar que el nimero
de cursos de DOS es bajo en relacion al nimero de asignaturas de DGPO.
En muchos paises solo hemos localizado una asignatura de DOS siendo
los profesores de estos cursos auténticos adelantados de este campo

disciplinar. En nuestra opinion existen importantes razones para que en el
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futuro el nimero de asignaturas sea mucho mayor. Por una parte, hemos
recordado lo que ya es conocido, el dominio del sector servicio en la
economia. Por otra parte, todas las investigaciones apuntan a que la gran
mayoria de los estudiantes trabajaran en este sector. Ademas, los propios
estudiantes son conscientes de esta situacion y manifiestan una
preferencia en la eleccion de asignaturas de DOS. Por altimo, los
servicios plantean suficientes diferencias para que se puedan trasladar sin
mayor cambio los conceptos de DGPO en manufacturas. Es pues
evidente que deberia hacerse algo para potenciar el desarrollo docente
independiente de este importante campo disciplinar. Este trabajo de
investigacion pretende ser una modesta aportacién a este fin. Se debe
considerar que la docencia de DOS esta todavia en una etapa inicial de

desarrollo.

2. Desde 1991 el nimero de cursos nuevos se incrementa a una tasa media
del 21%, lo que puede indicar que la DOS es un campo disciplinar en
expansion. En cualquier caso, el nimero total de asignaturas, solo 180,
muestra que la docencia de DOS estd todavia en una etapa inicial de

desarrollo.

3. Los cursos de DOS suelen permanecer en el tiempo. Solo 4 cursos de los

estudiados se han dejado de ofrecer.

4. En cuanto a la dispersion geografica de los cursos de DOS por el planeta,
hemos visto que estos se concentran en 34 paises, siendo Estados Unidos
el principal con casi la mitad de los cursos. Este pais junto con Canada
suma 94 cursos, suponiendo el 52,22% de los cursos, mientras que
Europa® suma 39 cursos, alcanzando un 21,67% de los mismos. Asi pues,
la distancia es muy grande entre estas dos zonas principales (al menos en

los cursos identificados). El tercer lugar en esta escala lo ocuparia Asia

® De los 7 cursos de Turqufa uno se imparte en la parte europea y se ha sumado a los del

continente y seis en la parte asiatica.
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con 24 cursos, seguido de Latinoamérica con 16 y Oceania con 6. La

presencia de Africa es absolutamente testimonial con un s6lo curso.

5. Como vemos, el déficit de desarrollo docente de la DOS no es
homogéneo. Algunos paises tienen un ndmero de cursos que esta por
debajo de su potencial econdmico. En funcién de su PIB® se puede
observar que, en determinados paises, el nimero de cursos por PIB esta
muy por debajo de la media de los paises con cursos. Los casos mas
Ilamativos son los de Japon, Alemania, Italia, México y Francia. También
existen menos cursos de los que deberian existir en India, Corea del Sur,
Suecia, Paises Bajos, China y Taiwan. Entre los 40 paises con mayor PIB
no tienen un curso de DOS los siguientes: Rusia, Suiza, Austria, Polonia,
Arabia Saudi, Noruega, Dinamarca, Indonesia, Finlandia, Iran, Tailandia,
Suréfrica, Israel y Egipto. Como se puede observar, en los paises
relacionados anteriormente hay 13 europeos y 8 asiaticos. Es en estos dos
continentes donde el déficit de cursos en relacion a su nivel econémico se

hace mas evidente.

6. La mayoria de los cursos emplean en su titulo tres conceptos clave:
Servicios, Direccion (u otras traducciones de Management) y
Operaciones siendo mucho menos usado el término Produccién. El titulo
mas comuin es “Service Operations Management” pero es significativo
gue la segunda denominacién mas empleada sea “Service Management”.
Aungue hemos considerado esos cursos solo si su contenido era
basicamente de DOS, el uso de tal titulo es un indicador mas de la
tendencia a impartir asignaturas de Direccion de Empresas de Servicio
(DES) en general. Otros signos de este movimiento son el gran nimero
de cursos de DES encontrados sin pretenderlo (34), el cambio de nombre

de la asociacion SOMA desde “Service Operations Management Area” a

® Basado en los datos de PIB para 2001 (Fuente: Atlas del Banco Mundial 2002)
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“Service Organization Management Area” o la ampliacion del contenido
de algunos eventos de Direccion de Operaciones en Servicios para incluir

temas de cualquier area.

7. El idioma dominante en los cursos de DOS es el inglés, con un porcentaje
de cursos superior al que corresponde a los paises de lengua inglesa. Esta
situacion refleja, por una parte, el gran uso de este idioma en las
ensefianzas de direccion de empresas, pero también puede ser indicativo
de la inexistencia de materiales adecuados en la mayor parte de las otras
lenguas para impartir un curso de DOS. Hasta donde conocemos, no
existe ningun libro especifico de DOS escrito en lengua no inglesa y
tampoco conocemos ninguna traduccidon de los libros de DOS que hemos

identificado en este trabajo.

8. Los cursos de DOS se imparten mayoritariamente en los niveles
“undergraduate” y master y en mucha menor medida como cursos de
doctorado. El que méas de la mitad de los cursos se imparta a nivel de
master es indicativo de que, hasta el momento, estas ensefianzas se
consideran propias de estudiantes que buscan una mayor especializacion
en empresas de servicios. A pesar de ello también hemos observado la
existencia de cursos de DOS como sustitutivos del curso normal de
Direccion de Operaciones en manufacturas, hay de hecho 4 cursos
denominados simplemente “Operations Management”, aunque todavia el

ndmero de cursos con este caracter es escaso.

9. La gran mayoria de los cursos de DOS abordan una combinacion de
aspectos estratégicos y tactico-operativos. Sin embargo la representacion
de los mismos a nivel de temas es muy dispar ya que solo dos temas
tactico-operativos estan en la lista de los 12 mas tratados. Un curso tipico
de DOS deberia incluir los 12 temas principales para poder tener una
vision razonablemente completa de la disciplina. Un curso mas extenso

podria incluir los 4 temas secundarios. Los temas considerados de reparto
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deberian incluirse en un curso mas especializado en aspectos tacticos y

operativos o0 en temas de naturaleza cuantitativa.

El nimero medio de subapartados tratados por curso es de 19,36.

Usando las denominaciones mas comunes de los primeros 19
subapartados de la Tabla 2.16 es posible elaborar un programa tipo para
un curso de DOS. Este, ordenado por los cddigos de subapartado, aparece
en la Tabla 2.18. Hay que aclarar que este programa no debe ser
considerado un programa completo de DOS, ni siquiera una propuesta
nuestra para elaborar un curso de este campo disciplinar. Es solamente un
conjunto de aspectos elaborado a partir de los subapartados mas
empleados en un numero igual al nimero medio de subapartados por
curso. Sin embargo, pensamos que puede tener una gran utilidad, puesto

que estos subapartados han sido escogidos por los profesores que

imparten cursos de DOS.

Cadigo
subap. Subapartado Subapartado en ingles
1.1.1.1 | Introduccién a los servicios Introduction to service
1.1.1.2 | La Naturaleza de los Servicios The Nature of Services
El Papel de los Servicios en una
1.1.2.3 | Economia The Roles of Services in an Economy
2.1.2.6 | El encuentro en los Servicios The Service Encounter
Introduccién a la Direccion de Introduction to Service Operations
2.1.4.0 | Operaciones en Servicios Management
Estrategia en servicios y posicién en
2.2.1.0 | el mercado Service Strategy and market position
2.3.1.0 | Calidad en servicios Service Quality
3.1.1.0 | Disefio del servicio Service Design
3.2.1.0 | Sistema de prestacién del servicio Service Delivery System
3.2.1.1 | Disefio del proceso de Servicios Design of the Service Process
3.2.4.3 | Diagrama del Proceso de Servicio Blueprinting Service
Servicios y Tecnologia de la
3.3.2.0 | Informacién Services and Information Technology
Prevision de la demanda en los
3.5.1.0 | Servicios Forecasting Demand for Services
Queue Systems Design and
3.5.4.0 | Disefio y gestion de sistemas de colas | Management
La Localizacién de las Instalaciones
3.6.1.0 | en Servicios Service Facility Location
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Caodigo
subap.

Subapartado

Subapartado en ingles

3.7.1.0

Disefio y Distribucién en Planta de
Instalaciones en servicios

Service Facility Design and Layout

4.2.1.0

Gestion de Demanda y Capacidad

Demand and Capacity Management

4.2.4.0

Direccién/Gestién del Rendimiento

Yield Management

4.6.2.0

Métodos de medida de la
productividad

Productivity Measurement Methods

Entre los apartados que aparecen como menos importantes en servicios existen
muchos que son cruciales en un curso de manufacturas. De igual forma, entre los
subapartados méas importantes de DOS hay muchos que no aparecerian en un curso de

operaciones en manufacturas. Esto lleva a deducir que hay significativas diferencias a

Tabla 2.18 Programa tipo basado en los subapartados mas comunes

nivel de contenido entre la DOS y la DGPO en manufacturas.
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3.1. METODOLOGIA USADA EN EL ANALISIS BIBLIOGRAFICO

Los programas de DOS analizados referencian varios tipos de trabajos distintos.
Tal como se observa en la Tabla 3.3, en el conjunto de los programas se citan un total de
1188 trabajos singulares pertenecientes a 11 categorias. Para la introduccion de las
referencias completas de cada trabajo se ha creado un formulario distinto en la base de

datos por cada tipo o categoria.
En la introduccion de datos se ha procedido siguiendo los siguientes criterios:

1. Se han incluido las referencias bibliograficas contenidas en cada
programa, insertas en cualquier parte del mismo, referidas a cualquier
tipo de trabajo, completas o incompletas. En este Gltimo caso, que es
particularmente frecuente en esta clase de documentos, se ha intentado y,
en Nnumerosos casos, conseguido, conocer la referencia completa gracias a
la informacién contenida en otros programas de DOS, en los libros de
DOS o, cuando esto no ha sido posible, acudiendo a bases de datos de
articulos, casos y libros. En Gltimo término, se han realizado busquedas

en Internet.

2. Para la consideracion de las citas hemos empleado el procedimiento
seguido por el Instituto for Scientific Information (ISI) que elabora las
dos bases de datos cientificas de caracter generalista mas conocidas: el
Science Citation Index (SCI) y el Social Science Citation Index (SSCI).
Esta Gltima estda compuesta por mas de 1700 revistas de caracter
académico consideradas como las mas prestigiosas en sus respectivos
campos. El SSCI registra las citas contenidas en los articulos de esas
revistas. Cada relacion entre el articulo que cita y el articulo citado se
considera Unica y se cuenta una sola vez, con independencia de que el
mismo articulo citado aparezca como referencia varias veces. Por
ejemplo, si un articulo contiene 40 referencias pero solo 35 trabajos son

citados en esas 40 referencias, solo se registran 35 citas Unicas.



Analisis bibliométrico de las referencias bibliogréaficas contenidas en los programas | 93

docentes de Direccién de Operaciones en Servicios

De forma idéntica, en la base de datos de esta investigacion, se ha
considerado una sola vez la cita de un programa a cualquier trabajo
citado, con independencia de que esta referencia se repita varias veces a
lo largo del programa. Esto exige que aclaremos que, realmente para un
determinado programa, el nimero de referencias totales expresa el
namero total de citas Unicas o de referencias citadas Unicas. Sin embargo,
por abreviar, emplearemos indistintamente la palabra cita o referencia
para referirnos a este concepto de cita Unica. En cualquier caso la cita
expresa la relacion unica entre el trabajo que cita o que contiene la

referencia y el trabajo citado u objeto de referencia.

3. Para cada referencia individual se ha realizado una asignacion del
subapartado para el que se cita al trabajo. Si dentro de un programa, un
mismo trabajo aparece referenciado varias veces y para varios aspectos,
se asignara a la cita correspondiente tantos subapartados como aspectos

tratados.

Esta asignacion de subapartados a cada cita permitira conocer la
bibliografia que los autores del programa recomiendan para el
aprendizaje de un determinado aspecto e, indirectamente, posibilitara
tener una idea aproximada de aquellos materiales que han servido para la
preparacion de los contenidos docentes, aunque no sean necesariamente
todos los que el profesor ha utilizado. Cuando la referencia se sita dentro
del desarrollo del programa, se ha asignado a la cita aquel subapartado
tratado en ese momento. Cuando la referencia estd en un lugar sin
vinculacion con el contenido del programa no se ha realizado asignacion

ninguna.

4. En las citas a capitulos, solo se ha considerado el capitulo como trabajo
independiente si su autor es distinto del autor o editor del libro del que el
capitulo forma parte. En los casos donde se hayan citado sucesivos

capitulos de los mismos autores del libro como referencia para distintos
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aspectos, se han generado sucesivas asignaciones entre el trabajo y los

subapartados representativos de esos aspectos.

3.2. ANALISIS COMPARATIVO DE LA BIBLIOGRAFIA USADA EN LOS
PROGRAMAS

3.2.1. Fecha de version de los programas docentes con bibliografia.

Como explicdbamos en el capitulo anterior, en el curso de nuestra investigacion
hemos obtenido referencias bibliograficas de 132 cursos de DOS, lo que supone, sobre

los 180 cursos identificados, un porcentaje del 72,93%.

En la Tabla 3.1 aparece el nimero de programas en funcion de la fecha de version
de cada uno de ellos, que se corresponde con el afio de imparticion del curso

correspondiente al mismo.

Sin
Afo 1993 | 1995 | 1996 | 1997 | 1998 | 1999 | 2000 | 2001 | 2002 | afio | Total
N° de
programas 1 2 5 11 7 8 23 51 20 41 132

Tabla 3.1 Numero de programas con bibliografia por afio

Como se observa en la tabla, la mayor parte de las versiones de los programas
con bibliografia se concentran en los tres ultimos afios, 2000, 2001 y 2002, en concreto

un 71,21 % de los mismos.

3.2.2. Distribucion del numero de referencias por programa

En total, los programas o documentos similares de estos 132 cursos contienen
2354 referencias bibliograficas. Sin embargo, la distribucién de referencias por programa

no es homogénea. En la Tabla 3.2 se incluye el nimero de programas que tienen un
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determinado nimero de referencias comprendidas en un intervalo. El tamafio del

intervalo es decenal y constante.

N° de
Ne° de referencias

Intervalo programas totales
De 81 a 90 referencias 2 175
De 71 a 80 referencias 2 147
De 61 a 70 referencias 2 126
De 51 a 60 referencias 2 111
De 41 a 50 referencias 6 266
De 31 a 40 referencias 14 484
De 21 a 30 referencias 15 369
De 11 a 20 referencias 32 455
De 1 a 10 referencias 57 221
132 2354

Tabla 3.2 Distribucidén de referencias en los programas

Cada programa tiene como promedio 17,83 referencias. La desviacion tipica del
namero de referencias es igual a 18,39. En el extremo superior hay un programa con 88
referencias y otro con 87. En el inferior, de 19 cursos disponemos de una sola referencia.
En parte, esta situacion se debe a que para algunos cursos no disponemos de un programa
completo sino de una breve descripcion obtenida de una pagina de Internet, que incluye
una informacion muy sucinta del curso. La bibliografia en estos casos, si es que se
incluye, es muy concisa. Sin embargo, también se produce el caso de programas muy
completos en cuanto a desarrollo temético que solo incluyen la referencia del libro bésico
gue usan. No disponemos de informacion del nimero medio de referencias contenidas en
otros estudios sobre programas docentes. Habitualmente, se presta poca atencion a estos
extremos al menos en los estudios sobre asignaturas de DGPO (Alfalla y Machuca, 2002,
p. 195). Por disponer de algin elemento de comparacion diremos que se considera
habitual que los articulos en Ciencias Sociales sobrepasen las 30 referencias (Callon,

Courtial y Penan, 1995, pag. 50). Esto nos llevaria a deducir que el niamero de referencias
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de los programas es inferior al de los articulos. En cualquier caso, el dato de las casi 18
referencias de promedio puede ser de utilidad para la consideracion por parte del docente
del nimero de materiales que puede recomendar. Para definir la cantidad de cada tipo de
trabajos que se referencia como media se pueden usar los porcentajes por tipo incluidos
en la Tabla 3.3.

Los datos de la Tabla 3.2 ponen de manifiesto que un namero relativamente
reducido de programas contiene la mayor parte de las referencias. Los 43 programas con
més de 20 referencias, que suponen un 32,58% de los cursos con citas, contienen el
71,28% de las referencias. Por lo tanto, estos programas son los que mas van a influir en

nuestro analisis bibliométrico.

3.2.3. Analisis temporal de las referencias

El andlisis temporal es uno de los aspectos de mas interés en un estudio
bibliométrico. Este analisis comprende, por una parte, el estudio cronolégico de los
trabajos de un determinado campo lo que proporciona informacion de la evolucion
temporal de una disciplina o campo. Por otra parte, se analizan también la antigliedad de
las referencias contenidas en los documentos que las contienen. En este epigrafe nos
ocuparemos de este segundo andlisis mientras que el primero seré el objeto del nimero
3.3.2.

La temporalidad de las citas proporciona informacién sobre todo en relacién a los
documentos que citan. En nuestro caso, permitird conocer cuales son los patrones de
citacion de los programas docentes y cuéles son los promedios de antigiiedad.
Comparando estos datos con parametros habituales sera posible estimar si los programas
contienen una bibliografia actual o antigua y determinar las razones de que eso ocurra.
Tanto el docente de DOS como el investigador encontraran aqui una valiosa informacion
sobre el grado de actualidad de la bibliografia que referencian. También es susceptible de

servir de indicador de referencia del grado de actualidad que es logico esperar, al menos
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en el momento actual, en este campo disciplinar. La importancia de este analisis ha hecho

gue précticamente ningln estudio bibliométrico prescinda del mismo.

De las 2354 referencias, ha sido identificado el afio de publicacion de 2187. Por
tanto, no se ha obtenido ese dato para 167 referencias contenidas en los programas, lo que
supone un 7,09% del total y se corresponden con 145 trabajos distintos. En principio
existian muchas maés referencias sin afios, particularmente en casos y videos, que no se
suelen citar de una forma completa, pero también en articulos, libros y otros tipos de
trabajo. EIl proceso de identificacion ha permitido reducir sustancialmente esta ausencia
de datos. Por otra parte, para 128 cursos con bibliografia disponemos del afio en que se ha

impartido la version que tenemos del programa.

En la Figura 3.1 se representa en un grafico de dispersion los puntos que

relacionan el afio de cada programa con el afio medio de las referencias que contiene.
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En la Figura 3.1 se ha afladido una linea de regresion lineal que, aungue tiene un
coeficiente de determinacion bajo (0,262), proporciona una indicacién de cual es la

tendencia global en cuanto a la temporalidad de la citacion.

Observando la figura, podemos deducir que existe una gran dispersion en la
seleccion temporal de las referencias. La linea de tendencia viene a expresar que cuanto
mas antigua es la version del programa menos antigua relativamente es la bibliografia que
el mismo contiene. Esto se puede considerar un proceso habitual en el desarrollo de un
campo disciplinar. Al principio, existe poca literatura sobre el mismo y ésta es muy
reciente con respecto al trabajo que referencia. Al desarrollarse un cuerpo de
conocimiento se pueden producir citas a trabajos recientes pero también a otros mas

antiguos considerados clasicos en la disciplina.

Por otra parte, también se observa que la tendencia en los ultimos afios ha sido
que la distancia entre la fecha del programa y la media de la bibliografia se sitle en 6
afios. Los datos medios vienen a confirmar esta observacion. La fecha promedio de los
132 cursos de DOS con bibliografia es 1999,98, practicamente el afio 2000. Haciendo una
media simple del afio promedio de las referencias de cada programa, obtenemos la cifra
de 1994,07, lo que proporciona una antigiiedad media de las referencias de 5,91 afios,
practicamente 6 afios. Estos datos se pueden comparar con los patrones habituales en
Ciencias Sociales. Por ejemplo, Fernandez y Expésito (2001) en una investigacién dentro
del campo de la educacidn, obtuvieron una antigliedad media de la citacion de 8,4 afios
para 128 articulos. Estos autores consideran que citas de antigtiedad entre 0 y 5 afios son
muy actuales y que el valor medio que ellos obtienen puede considerarse tipico en las
ciencias sociales y los estudios educativos. En comparacion con estos datos los
programas contienen citas mas actuales que las habituales en ciencias sociales. Sin animo
de ser exhaustivos, se podia apuntar varias causas para esta situacion. Por una parte, como
veremos en el mencionado epigrafe 3.3.2 estamos ante un campo disciplinar joven donde
muchos de sus materiales y especialmente sus manuales mas empleados son muy
recientes. Por otra parte, la mayoria de estos programas docentes corresponden a cursos

relativamente nuevos. Es indudable que en la preparacion inicial de un nuevo curso hay
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mayor propensién a acudir a la literatura mas reciente. Por Gltimo no se debe negar el
esfuerzo de los docentes de DOS por estar permanentemente actualizados. Hemos
observado en muchas ocasiones que entre dos versiones de distintos afios de un programa

docente se habian producido cambios significativos en las referencias bibliograficas.

En el parrafo anterior hemos proporcionado el dato de la media simple del afio
promedio de las referencias de los programas. Sin embargo, como los programas no
contienen el mismo nimero de referencias, la media ponderada del afio de las mismas es
distinta e igual a 1992,57. La antigliedad media ponderada es de 7,25 afos. La
comparacion de estos datos con los anteriores nos lleva a extraer la conclusion de que los
programas con mas referencias contienen citas mas antiguas. Por otra parte, la media
simple de las desviaciones tipicas de los programas es de 3,52, mientras la media
ponderada de esas desviaciones es de 4,56. Se infiere de estos datos que los programas

con mas citas tienen una mayor dispersion de fechas en sus referencias.

Por otro lado, la media aritmética de la cita mas moderna de cada programa es de
1998,27 mientras que la de la cita mas antigua es de 1985,81. Como la media del afio de
los programas es 1999,98, se infiere que, en términos medios, los programas de DOS
referencian trabajos que se publicaron desde 1,71 a 8,16 afios antes. Este intervalo puede
ser usado de guia para distintos propositos. Uno de ellos es servir de marco en la

realizacion de busquedas bibliogréaficas en este campo disciplinar.

3.3. ANALISIS CONJUNTO DE LAS REFERENCIAS CONTENIDAS EN LOS
PROGRAMAS DE DOS

3.3.1. Analisis por tipos

Los estudios bibliométricos suelen analizar los tipos de trabajos que se
referencian, también denominados fuentes de publicacion (Fernandez y Expdsito, 2001).
Conocer este patron de citacion es un dato clave para definir una determinada disciplina

cientifica o campo de conocimiento. Un programa de una disciplina asentada tenderé a
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citar mas libros que un programa de un campo en desarrollo donde la investigacion ain

no esta incorporada a los manuales.

Como se sefial6 anteriormente, las 2354 referencias contenidas en los programas
se corresponden con 1188 trabajos, o que supone un ratio de casi dos referencias por

cada trabajo.

En la Tabla 3.3 se incluye un detalle del nimero de trabajos distintos y del
namero de citas para cada tipo de trabajo. Los diferentes tipos estan ordenados en funcién
del nimero de trabajos. El tipo de trabajo con mas trabajos distintos es el articulo que
supone mas de una cuarta parte, seguido de los libros y los casos. Estos tres tipos agrupan
conjuntamente a la gran mayoria de los trabajos referenciados, en concreto un 92,6%. El
resto de las referencias es significativamente menor, aunque hay que destacar los 40

videos que se utilizan en los programas.

Porcentaje Porcentaje Ratio n°

N° de trabajos | sobre total N° de sobre total citas/n°®

Tipo referenciados trabajos citas citas trabajos
Articulos 405 34,1% 691 29,4% 1,71
Libros 367 30,9% 791 33,6% 2,16
Casos 328 27,6% 761 32,3% 2,32
Videos 40 3,4% 48 2,0% 1,2
Capitulos de libro 20 1,7% 28 1,2% 14
Working Papers 9 0,8% 9 0,4% 1
Apuntes 5 0,4% 6 0,3% 1,2
Juegos 5 0,4% 9 0,4% 1,8
Programas informéticos 5 0,4% 7 0,3% 14
Informes 3 0,3% 3 0,1% 1
Tesis 1 0,1% 1 0,0% 1
Total 1188 100,0% 2354 100,0% 1,98

Tabla 3.3 Numero total de trabajos referenciados por tipo en los programas de DOS

La ordenacién de la Tabla 3.3 habria sido distinta si en lugar del nimero de

trabajos hubiéramos empleado el nimero de citas o referencias. El tipo de trabajo mas



Analisis bibliométrico de las referencias bibliograficas contenidas en los programas | 101

docentes de Direccién de Operaciones en Servicios

usado en los programas de DOS es el libro, seguido a corta distancia por el caso. El tercer
tipo es el articulo. Estos tres tipos suponen conjuntamente un 95,3% de todas las

referencias.

El que el articulo sea la fuente de publicacion con mas trabajos y tenga casi un
30% de las citas es un dato mas que corrobora la actualidad de esta disciplina Por poner
un ejemplo, en Espafia y para la disciplina de DGPO el articulo es un material poco
usado. En el estudio de Alfalla y Machuca (2002) un 71,8 % de los docentes espafioles
manifestaron que no usaban o usaban poco los articulos de revistas. En esta discrepancia
también estd influyendo el hecho de que la forma de afrontar el aprendizaje de una
asignatura en los paises anglosajones guarda sensibles diferencias con los métodos

docentes espafioles.

Llama la atencion la total ausencia de ponencias en congresos como objeto de

referencia, lo que evidencia la falta de adecuados canales de difusion para estos trabajos.

3.3.2. Antigledad de los trabajos citados

Las referencias bibliogréaficas incluidas en los programas son representativas de la
bibliografia de este campo disciplinar puesto que han sido seleccionadas por los docentes
para el estudio y aprendizaje de la DOS. Como ya se dijo en el epigrafe 3.2.3, en este
apartado vamos a realizar un estudio cronoldgico de los trabajos referenciados lo que

permite analizar la evolucién temporal del desarrollo de la DOS.

En la Tabla 3.4 se ha recogido el nimero de trabajos distintos por afio de

publicacion y el nimero de citas que esos trabajos reciben.

Como sefialamos en el subepigrafe 3.2.3, el promedio ponderado de las
referencias es 1992,57. Sin embargo, la mediana de la distribucion temporal de los
trabajos citados y de las citas es el afio 1994, lo que quiere decir que hasta ese momento

no se alcanza el 50% de los trabajos distintos citados y el 50% de las citas.
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La tabla muestra un crecimiento, con algun altibajo, en el nimero de trabajos

referenciados desde 1965 hasta los afios 1994,1995 y 1997, en los que se alcanzan los 90

trabajos por afio. Es destacable que en los primeros afios los incrementos son bajos vy, de

hecho, hasta 1984 no se supera la decena de trabajos; sin embargo, a partir de ahi los

saltos son mucho méas acentuados. Asi, en el siguiente afio, 1985, se superan los 20

trabajos, en 1987 la treintena, de 1989 hay mas de 50 trabajos, en el afio siguiente se

alcanzan los 70 y en 1994 los 90.

N° de % N° de N° de % N° de

Afio | trabajos | trabajos | citas % citas Afo | trabajos | trabajos | citas % citas
1965 1 0,1% 1 0,0% 1987 33 3,2% 64 2,9%
1967 1 0,1% 2 0,1% 1988 29 2,8% 68 3,1%
1971 1 0,1% 1 0,0% 1989 55 5,3% 102 4,7%
1972 3 0,3% 20 0,9% 1990 71 6,8% 188 8,6%
1973 3 0,3% 3 0,1% 1991 77 7,4% 150 6,9%
1974 2 0,2% 4 0,2% 1992 58 5,6% 143 6,5%
1975 3 0,3% 3 0,1% 1993 66 6,3% 118 5,4%
1976 3 0,3% 8 0,4% 1994 93 8,9% 232 10,6%
1977 4 0,4% 4 0,2% 1995 91 8,7% 187 8,6%
1978 7 0,7% 28 1,3% 1996 65 6,2% 104 4,8%
1979 3 0,3% 6 0,3% 1997 90 8,6% 293 | 13,4%
1980 8 0,8% 20 0,9% 1998 56 5,4% 77 3,5%
1981 4 0,4% 6 0,3% 1999 79 7,6% 115 5,3%
1982 7 0,7% 15 0,7% 2000 47 4,5% 54 2,5%
1983 6 0,6% 18 0,8% 2001 16 1,5% 51 2,3%
1984 15 1,4% 25 1,1% 2002 1 0,1% 1 0,0%
1985 25 2,4% 38 1,7% 1043 2187

1986 20 1,9% 38 1,7%

Tabla 3.4 Numero de trabajos distintos y nUmero de citas por afio

Este proceso de crecimiento puede ser descrito mejor a partir de una curva que

represente el nimero de trabajos acumulados en un determinado afio, constituida por la

suma de los trabajos referenciados publicados hasta ese afio. En la Figura 3.2 se puede
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observar que esa curva tiene la forma aparente de una curva logistica. La curva es algo
asimétrica, puesto que el periodo inicial, en el cual el crecimiento es lento, se extiende

por més afios que el periodo final, donde aparentemente se produce una saturacion.
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Figura 3.2 Numero de trabajos publicados y referenciados hasta un determinado afio

La Figura 3.2 permite inferir que, tomando las referencias en conjunto, se ha
producido desde los albores de los afios 70 un proceso de acumulacion de bibliografia
susceptible de ser utilizada; ésta ha llegado a crecer exponencialmente a partir de
mediados de los 80, hasta alcanzar un aparente punto de saturacion al final del periodo
considerado. Realmente, este Gltimo solo se produce porque la literatura referenciada esta
limitada por la propia la fecha de elaboracién de los programas y es ldgico que haya

pocas referencias de los afios méas cercanos a ésta.

De Solla Price’ usaba las curvas logisticas para describir el proceso de

crecimiento cientifico. Este autor consideraba natural que en un campo cientifico se

! De Solla Price (1973), pag. 56



104 Analisis bibliométrico y de contenido de los programas docentes y manuales de Direccion de

Operaciones en Servicios a nivel mundial

produjera un crecimiento exponencial hasta un limite de saturacion, lo que aventura un
agotamiento de la investigacion a no ser que se produzca un salto cualitativo que
conduzca a una nueva curva. En el conjunto de los cursos de DOS efectivamente se
observa un desarrollo creciente de la bibliografia susceptible de ser utilizada. Sin
embargo, como hemos comentado, la saturacion solo se produce por la propia fecha de
edicion de los programas que estd recogida en la Tabla 3.1. En nuestra opinidn, la
creacion de trabajos en esta disciplina probablemente esté en las etapas iniciales de

crecimiento.

3.3.3. Analisis por sectores de actividad

El sector servicios es, por naturaleza, extraordinariamente diverso. En Murdick,
Render y Russell Tillar (1990) los autores terminan sus intentos de definicion de servicio
observando que, en la practica, ésta depende del hecho de que es fécil definir las
actividades de manufacturas, extraccion, agricultura o mineria. Si una organizacion no
encaja en uno de estos grupos, normalmente es clasificada como servicio. Por esta misma
razén, Clark (1939) se refiere al sector servicios como el sector residual. En definitiva, el
sector servicio se caracteriza por su heterogeneidad. Esta situacién hace que sea més
importante que en las manufacturas conocer, dentro de los servicios, para que sector de
actividad es de utilidad determinada investigacién o material docente. De esta forma
podremos cuantificar el nimero de trabajos y de citas por actividades lo que posibilitara
conocer la productividad y la citacion por cada una de ellas. Estas cifras permitiran, para
cada nivel de clasificacion, valorar la importancia de cada actividad econdmica en la
literatura de servicios recogida en los programas. Adicionalmente, permite detectar
posibles “huecos” en los materiales de referencia. Por ultimo, es posible cruzar esta

informacion con la de los temas, cuestion que sera abordada en el epigrafe 3.6.4.

Uno de los campos usados en el registro de cada referencia es el sector de
actividad que el trabajo trata. Logicamente, ese campo solo se rellena cuando el trabajo

referenciado versa sobre una actividad concreta. En los casos en que el trabajo trata sobre



Analisis bibliométrico de las referencias bibliograficas contenidas en los programas | 105

docentes de Direccién de Operaciones en Servicios

varios sectores, la asignacién se ha hecho cuando existe uno preponderante entre ellos. La
asignacion se realiza cuando existe informacién suficiente para ello en funcion del propio
titulo, del conocimiento sobre las empresas sobre las que versa el trabajo o de las palabras

claves utilizadas en el mismo, si es que se dispone de ellas.

Para poder realizar esta asignacion ha sido necesario elaborar previamente una
clasificacion de sectores de actividad. Para ello hemos usado como base de partida la
clasificacion ISIC (Rev. 3) del Registro de Clasificaciones que mantiene la Division de
Estadistica de las Naciones Unidas. Ademas de esta clasificacién, existen otras muchas
clasificaciones, como la europea que es responsabilidad del Eurostat (NACE Rev. 1 -
Statistical classification of economic activities in the European Community), y la
espafiola Clasificacion Nacional de Actividades Economicas (CNAE). Hemos escogido la
clasificacion de la ONU por tener esta investigacion un ambito mundial. Adicionalmente,
la clasificacion ISIC esta disponible gratuitamente en la red?, tanto su estructura como sus
notas explicativas, lo que no ocurre con las demas®. La ISIC (Rev. 3) es una clasificacion
con cuatro niveles de detalle, que dispuestos en orden ascendente de agregaciéon son
“Clase”, “Grupo”, “Divisién” y “Categoria de Tabulacion”. Cada clase tiene un cddigo de
cuatro cifras que lo identifica de forma Unica. El primer digito representa la categoria de
tabulacion a la que pertenece la clase, el segundo la division, el tercero el grupo y el

Gltimo sirve para distinguir la clase de otra del mismo grupo.

3.3.3.1. Analisis por categorias

Un total de 431 trabajos han podido ser asignados a algln sector econémico, lo

que equivale al 36,28% de los 1188 trabajos referenciados en los programas de DOS. El

2 La version en espafiol de esta clasificacion se puede ver en:

http://unstats.un.org/unsd/cr/registry/regcst.asp?Cl=2&Top=2&L g=3.
% La estructura detallada de CNAE puede verse en:

http://www.usc.es/citt/privado/codigos/cnae.htm
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tipo de documento condiciona el que un trabajo tenga un ambito especifico. En la Tabla
3.5 se indica el numero de trabajos de cada tipo dedicados a un sector concreto de
actividad. En la misma se ha calculado el porcentaje que supone sobre el total de los

trabajos por tipo.

N° de trabajos

asignados a | N°de trabajos | % de trabajos

Tipo un sector referenciados especificos
Articulos 102 405 25,19%
Libros 18 367 4,9%
Casos 278 328 84,76%
Videos 22 40 55%
Capitulos de libro 2 20 10%
Working Papers 4 9 44,44%
Apuntes 0 5 0%
Juegos 4 5 80%
Programas informaticos 0 5 0%
Informes 1 3 33,33%
Tesis 0 1 0%
Total 431 1188 36,28%

Tabla 3.5 Numero de trabajos por sector de actividad y tipo

El caso es el tipo de trabajo mas proclive a estar centrado en un sector concreto;
cerca del 85% de los casos son especificos de un sector. Por el contrario los libros no
suelen versar sobre un sector particular. En los articulos el porcentaje de especificidad es

mas alto, mas de una cuarta parte, pero en cualquier caso esta lejos del de los casos.

En la Tabla 3.6 se recoge el numero de trabajos y el nimero de citas por categoria
de tabulacidén ISIC. La tabla est4 dispuesta en orden descendente del nimero de trabajos.
Se puede apreciar que si la columna de ordenacion fuera el nimero de citas la disposicion

de las categorias seria diferente.
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CodCat N° de % de
TablSIC CategoriaTabulacionlISIC trabajos | trabajos | citas | % citas
| Transporte, almacenamiento y comunicaciones 87| 202% | 195| 20,9%

Comercio al por mayor y al por menor; reparacion de

vehiculos automotores, motocicletas, efectos personales y
G enseres domeésticos 75| 17,4% | 149 | 15,9%
H Hoteles y restaurantes 71| 16,5% | 191 | 20,4%
J Intermediacioén financiera 70| 16,2% | 143| 15,3%
K Actividades inmobiliarias, empresariales y de alquiler 43| 10,0% 71 7,6%

Otras actividades de servicios comunitarios, sociales y
@) personales 33 7,7% 52 5,6%
N Servicios sociales y de salud 32 74% | 105| 11,2%

Administracién publica y defensa; planes de seguridad social
L de afiliacion obligatoria 8 1,9% 8 0,9%
M Ensefianza 6 1,4% 11 1,2%
D Industrias manufactureras 3 0,7% 4 0,4%
F Construccién 2 0,5% 3 0,3%
E Suministro de electricidad, gas y agua 1 0,2% 3 0,3%

Totales 431 | 100,0% | 935 | 100,0%

Tabla 3.6 NUmero de trabajos y de citas por categoria

La categoria con mas trabajos y mas citas es la I, “Transporte, almacenamiento y
comunicaciones”. En segundo lugar, por nimero de trabajos, se encuentra la categoria
dedicada al comercio, mientras que por numero de citas ese puesto le corresponde a la de
“Hoteles y restaurantes”. Estas dos categorias intercambian los terceros puestos. El cuarto
lugar en ambas clasificaciones lo ocupa la categoria J, “Intermediacién financiera”.
Llama la atencién que “Servicios sociales y de salud” que ocupa el séptimo lugar en
namero de trabajos es claramente quinta en citas. Esto es debido al éxito docente de
algunos de los trabajos de esta categoria como “Shouldice Hospital Limited” (22 citas),

“Eye'll Be Seeing You” (11 citas) y Health Maintenance Organization (A) (11 citas).

Las siete primeras categorias retnen el 95,4% de los trabajos y el 96,9% de las

citas.

De estos datos no haremos un analisis temporal habida cuenta de que para 85 de

estos 431 trabajos no se dispone de afio de publicacion.
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3.3.3.2. Analisis por divisiones

Las distintas categorias se desglosan, dentro de la clasificacion ISIC, en
divisiones. En la Tabla 3.7 se detalla el nimero de trabajos y de citas por cada division.
Las divisiones estan relacionadas en orden descendente al nimero de trabajos. Se afiaden
para cada serie de datos el porcentaje que supone la divisién respecto al total de trabajos

con sector de actividad.

Cod. |Cod.
Cat.Tab. | Div. N° de % Ne° de
ISIC ISIC Division ISIC trabajos | trabajos | citas | % citas

H 55 | Hoteles y restaurantes 71| 16,5% 191 | 20,4%
Intermediacién financiera, excepto la financiacion de

J 65 | planes de seguros y de pensiones 60| 13,9% 118 | 12,6%
Comercio al por menor, excepto el comercio de
vehiculos automotores y motocicletas; reparacion de

G 52 | efectos personales y enseres domésticos 51| 11,8% 95| 10,2%

| 62 | Transporte por via aérea 46 | 10,7% 115| 12,3%

K 74 | Otras actividades empresariales 35 8,1% 59 6,3%

N 85 | Servicios sociales y de salud 32 7,4% 105| 11,2%
Actividades de esparcimiento y actividades culturales

[®) 92 | y deportivas 29 6,7% 47 5,0%

| 64 | Correo y telecomunicaciones 24 5,6% 56 6,0%
Venta, mantenimiento y reparacién de vehiculos
automotores y motocicletas; venta al por menor de

G 50 | combustible para automotores 13 3,0% 37 4,0%
Comercio al por mayor y en comisién, excepto el

G 51 | comercio de vehiculos automotores y motocicletas 11 2,6% 17 1,8%
Financiacion de planes de seguros y de pensiones,
excepto los planes de seguridad social de afiliacion

J 66 | obligatoria 10 2,3% 25 2,7%
Actividades de transporte complementarias y

| 63 | auxiliares; actividades de agencias de viaje 10 2,3% 16 1,7%
Administracion publica y defensa; planes de

L 75 | seguridad social de afiliacién obligatoria. 8 1,9% 8 0,9%

M 80 | Ensefianza 6 1,4% 11 1,2%
Alquiler de maquinaria y equipo sin operarios y de

K 71 | efectos personales y enseres domésticos 6 1,4% 10 1,1%

| 60 | Transporte por via terrestre; transporte por tuberias 5 1,2% 6 0,6%
Actividades de edicion e impresién y de reproduccion

D 22 | de grabaciones 3 0,7% 4 0,4%

(@) 91 | Actividades de asociaciones n.c.p. 2 0,5% 3 0,3%

F 45 | Construccién 2 0,5% 3 0,3%
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Cod. |Cod.
Cat.Tab. | Div. N° de % N° de
ISIC ISIC Divisién ISIC trabajos | trabajos | citas | % citas
| 61 | Transporte por via acudtica 2 0,5% 2 0,2%
E 40 | Suministro de electricidad, gas, vapor y agua caliente 1 0,2% 3 0,3%
K 72 | Informética y actividades conexas 1 0,2% 1 0,1%
Eliminacion de desperdicios y aguas residuales,
@) 90 | saneamiento y actividades similares 1 0,2% 1 0,1%
@) 93 | Otras actividades de servicios 1 0,2% 1 0,1%
K 70 | Actividades inmobiliarias 1 0,2% 1 0,1%
Totales 431 935

Tabla 3.7 N° de trabajos por division ISIC

Las 8 primeras divisiones (32%), agrupan al 80,7% de los trabajos y al 84,1% de

las citas.

Es muy notorio el primer puesto ocupado por la division 55, “Hoteles y
restaurantes”, tanto en nimero de trabajos como de citas. De estas Gltimas, esta division
representa mas de una quinta parte. También es destacable el segundo puesto obtenido

por la division 65, “Intermediacion financiera”.

3.3.3.3. Analisis por sectores

En ocasiones hemos encontrado que las denominaciones usadas en la ISIC (Rev.
3) no se corresponden exactamente con las utilizadas a nivel general. Por ejemplo, I1SIC
(Rev. 3) incluye las actividades de agencia de viaje dentro del transporte cuando, en
general, se suelen considerar actividades del sector turistico y como tal se incluyen dentro
del objeto de las diplomaturas de turismo. Para resolver estas discrepancias hemos creado
una clasificacion propia con dos niveles: subsector y sector de actividad. Cada subsector
pertenece a un sector. A nivel de subsectores la clasificacion es coherente con la ISIC ya
gue cada subsector pertenece a una division y ésta, a su vez, a una categoria. A nivel de
sectores la clasificacion propuesta difiere de la ISIC, pues dos trabajos asignados a un

mismo sector pueden pertenecer a dos divisiones ISIC y viceversa. El objetivo de esta
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clasificacion es agrupar los distintos servicios por actividades que tengan problemaéticas

de gestion comunes.

En la Tabla 3.8 se relacionan los distintos sectores de actividad ordenados de
forma descendente en funcién del nimero de trabajos por sector. También se indica el
namero de citas por sector. Estas series de datos se acompafian con el porcentaje que cada

sector representa sobre el total.

N° de % N° de %
Sector trabajos | trabajos | citas citas
Turismo, Ocio, Cultura y Deporte 114 | 26,5% 259 | 27,7%
Entidades Financieras y de Seguros 70| 16,2% 143 | 15,3%
Distribucion Comercial 70| 16,2% 125 | 13,4%
Transporte 57| 13,2% 131 | 14,0%
Sanidad 32 7,4% 105 | 11,2%
Servicios Profesionales 24 5,6% 40 4,3%
Correos y Mensajeria 15 3,5% 35 3,7%
Servicios a las empresas 12 2,8% 20 2,1%
Servicios publicos y sin &nimo de lucro 11 2,6% 12 1,3%
Telecomunicaciones 9 2,1% 21 2,2%
Reparacién y Mantenimiento 7 1,6% 27 2,9%
Enseflanza 6 1,4% 11 1,2%
Servicios Personales 3 0,7% 3 0,3%
Produccién y suministro de energia en general 1 0,2% 3 0,3%
Totales 431 935

Tabla 3.8 N° de trabajos por sector de actividad

Con arreglo a esta clasificacion, el sector con mas trabajos y con mas citas es
“Turismo, Ocio, Cultura y Deporte” que retne mas de la cuarta parte de los trabajos y de
las citas. Le siguen en importancia, aunque a considerable distancia, los sectores de
“Entidades Financieras y de Seguros”, “Distribucion Comercial” y “Transporte”. El
quinto puesto en las dos series lo ocupa el sector sanitario. Estos cinco sectores suponen
el 79,6% de los trabajos y el 81,6% de las citas lo que muestra una gran concentracion de

trabajos en unos pocos sectores econdmicos.
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3.3.3.4. Analisis por subsectores

En la Tabla 3.9 se detalla el nimero de trabajos y de citas por subsector. En total
existen 76 subsectores de actividad que tienen al menos un trabajo referenciado en los
libros de DOS analizados. Cada uno de estos subsectores ha sido encuadrado en una

division de la clasificacion ISIC por lo que se incluye en la tabla una columna para ver

esta correspondencia.

N° N° Cod
de % de % Div

Subsector Sector trab. | trab. |citas | citas | ISIC
Banca Ent. Financieras y de Seguros 53112,3% 86| 9,2% 65
Aviacién comercial Transporte 46 10,7% | 115|12,3% 62
Hoteles Turismo, Ocio, Culturay Deporte | 36| 8,4% 78| 8,3% 55
Restaurantes Turismo, Ocio, Culturay Deporte | 34| 7,9% | 112 |12,0% 55
Hospitales Sanidad 30| 7,0% 93| 9,9% 85
Comercio Electrénico Distribucion Comercial 20| 4,6% 27| 2,9% 52
Comercio Minorista Distribuciéon Comercial 14| 3,2% 29| 3,1% 52
Mensajeria Correos y Mensajeria 12| 28%| 32| 3,4% 64
Parques Tematicos Turismo, Ocio, Cultura y Deporte 12| 2,8% 24| 2,6% 92
Seguros Ent. Financieras y de Seguros 10| 2,3% 25| 2,7% 66
Telecomunicaciones Telecomunicaciones 9| 21% | 21| 22% 64
Grandes Almacenes Distribucién Comercial 9| 2,1% 10| 1,1% 52
Concesionarios de automovil
(Venta de vehiculos) Distribuciéon Comercial 8| 19%| 13| 1,4% 50
Consultoria Servicios Profesionales 8| 1,9% 11| 12% 74
Alquiler de Coches Turismo, Ocio, Cultura y Deporte 6| 1,4% 10| 1,1% 71
Agencias de Viaje Turismo, Ocio, Cultura y Deporte 6| 1,4% 8| 0,9% 63
Museos y Patrimonio Histérico Turismo, Ocio, Cultura y Deporte 6| 1,4% 6| 0,6% 92
Limpieza Servicios a las empresas 5| 1,2% 13| 1,4% 74
Entidades de crédito no bancarias | Ent. Financieras y de Seguros 5[ 1,2% 10| 1,1% 65
Servicios profesionales Servicios Profesionales 5| 1.2% 8| 0,9% 74
Hardware (Venta al por mayor de
aparatos de...) Distribucién Comercial 5| 1.2% 6| 0,6% 51
Reparacion y Mantenimiento de
Vehiculos a Motor Reparacién y Mantenimiento 4] 09% | 22| 2,4% 50
Ensefianza en general Ensefanza 41 0,9% 9| 1,0% 80
Supermercados Distribucién Comercial 4| 0,9% 8| 0,9% 52
Deportes Turismo, Ocio, Cultura y Deporte 4] 0,9% 71 0,7% 92
Servicios publicos en general Serv. pub. y sin &nimo lucro 4| 0,9% 4| 0,4% 75
Distribuidores (Venta al por mayor) | Distribucién Comercial 3] 0,7% 6| 0,6% 51
Auditoria Servicios Profesionales 3] 0,7% 5| 0,5% 74
Periédicos Turismo, Ocio, Cultura y Deporte 3| 0,7% 4| 0,4% 22
Centros de llamadas Servicios a las empresas 3| 0,7% 3] 0,3% 74
Correos Correos y Mensajeria 3| 0,7% 3] 0,3% 64
Transporte en camiones Transporte 3] 0,7% 3| 0,3% 60
Tarjetas de Crédito Ent. Financieras y de Seguros 2| 0,5% 22| 2,4% 65
Abogados (Despachos de) Servicios Profesionales 2| 0,5% 8| 0,9% 74
Jardines botanicos y zoologicos,
acuarios y parques nacionales Turismo, Ocio, Cultura y Deporte 2| 0,5% 5| 0,5% 92
Aeropuertos Transporte 2| 0,5% 41 0,4% 63




112

Operaciones en Servicios a nivel mundial

Analisis bibliométrico y de contenido de los programas docentes y manuales de Direccion de

N° N° Cod
de % de % Div

Subsector Sector trab. | trab. |citas| citas | ISIC
Reparacion y Mantenimiento en el
Hogar Reparacion y Mantenimiento 2| 0,5% 3] 0,3% 45
Barcos de pasajeros Transporte 2| 0,5% 2| 0,2% 61
Cine (Salas de) Turismo, Ocio, Cultura y Deporte 2| 0,5% 2| 0,2% 92
Ingenieria Servicios Profesionales 2| 0,5% 2| 0,2% 74
Policia Serv. pub. y sin &nimo lucro 2| 0,5% 2| 0,2% 75
Servicios a las empresas n.c.p. Servicios a las empresas 2| 0,5% 2| 0,2% 74
Venta de Helados Distribuciéon Comercial 1| 0,2% 15| 1,6% 52
Sanidad Privada Sanidad 1| 0,2%| 11| 12% 85
Contabilidad Servicios Profesionales 1| 0,2% 3] 0,3% 74

Produccién y suministro de
Electricidad (Suministro de...) energia en general 1] 0,2% 3] 0,3% 40
Floristerias Distribuciéon Comercial 1| 0,2% 3| 0,3% 52
Puertos Transporte 1| 0,2% 3| 0,3% 63
Autobuses Transporte 1| 0,2% 2| 0,2% 60
Electrénica (Venta al por mayor de
aparatos de...) Distribucion Comercial 1] 0,2% 2| 0,2% 51
Maquinas "Vending" Distribuciéon Comercial 1| 0,2% 2| 02% 52
ONG’s Serv. pab. y sin &nimo lucro 1| 0,2% 2| 0,2% 91
Reparacion y mantenimiento de
Ascensores Reparacién y Mantenimiento 1| 0,2% 2| 0,2% 50
Venta de Lentes Distribucion Comercial 1| 0,2% 2| 0,2% 51
Actividades de transporte
complementarias y auxiliares Transporte 1| 0,2% 1| 0,1% 63
Administracién de justicia Serv. pab. y sin animo lucro 1] 0,2% 1| 0,1% 75
Atencién Sanitaria No Hospitalaria | Sanidad 1| 0,2% 1| 0,1% 85
Auditoria de Operaciones Servicios Profesionales 1] 0,2% 1| 0,1% 74
Bibliotecas Serv. pab. y sin &nimo lucro 1| 0,2% 1| 0,1% 92
Catering (Actividades de) Turismo, Ocio, Cultura y Deporte 1] 0,2% 1| 0,1% 55
Cine (Produccion y Distribucién
de...) Turismo, Ocio, Cultura y Deporte 1| 0,2% 1| 0,1% 92
Copisteria Servicios Personales 1] 0,2% 1] 0,1% 74
Eliminacion de desperdicios y
aguas residuales, saneamiento y
actividades similares Serv. pub. y sin &nimo lucro 1] 0,2% 1] 0,1% 920
Ensefianza de adultos Ensefianza 1| 0,2% 1| 0,1% 80
Ensefianza superior Ensefianza 1] 0,2% 1| 0,1% 80
Ferrocarril Transporte 1| 0,2% 1| 0,1% 60
Funerarias Servicios Personales 1] 0,2% 1| 0,1% 93
Inmobiliarias Servicios Profesionales 1| 0,2% 1| 0,1% 70
Materiales de electricidad (Venta al
por mayor de...) Distribucion Comercial 1] 0,2% 1| 0,1% 51
Ocio en general Turismo, Ocio, Cultura y Deporte 1| 0,2% 1| 0,1% 92
Programas de informatica Servicios a las empresas 1] 0,2% 1| 0,1% 72
Publicidad Servicios a las empresas 1] 0,2% 1| 0,1% 74
Religién Servicios Personales 1] 0,2% 1| 0,1% 91
Servicio contra incendios Serv. pub. y sin &nimo lucro 1] 0,2% 1] 0,1% 75
Subastas Servicios Profesionales 1| 0,2% 1| 0,1% 74
Venta por Correo Distribucion Comercial 1] 0,2% 1| 0,1% 52
Totales (76 subsectores) | 431 | 100% | 935 | 100%

Tabla 3.9 Nimero de trabajos y de citas por subsector
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Nuevamente, los datos de la tabla corroboran la afirmacién anterior de que los
trabajos se concentran en pocas actividades econémicas. Los 10 primeros subsectores, el
13,2% de los subsectores relacionados, agrupan al 61,9% de los trabajos y al 66,4% de las
citas. Probablemente la caracteristica mas comdn de los subsectores sobre los que se ha
trabajado més es que, en general, en ellos existen grandes corporaciones. En cambio, los
subsectores con menos trabajos parecen ser, en general, aquellos donde predomina la
pequefia y mediana empresa. Estas intuiciones no se encuentran en nuestro trabajo
suficientemente contrastadas ya que no se han estudiado con detalle las empresas
involucradas en los trabajos. Su valor es, simplemente, el de servir de indicacion para

futuras investigaciones.

3.4. INDICADORES DE ACTIVIDAD

Siguiendo a Callon, Courtial y Penan (1995, p.55), los andlisis bibliométricos
(cienciométricos) se clasifican en dos categorias, segun den lugar a indicadores de
actividad o a indicadores de relacién. Los primeros proporcionan datos sobre el volumen
de la actividad cientifica y el impacto de la misma y son apropiados cuando existe una
forma de realizar separaciones tematicas o disciplinares. Habitualmente, los anélisis
cienciométricos se han basado en la informacidn contenida en los articulos aparecidos en
revistas académicas de forma que la separacion disciplinar puede provenir de las revistas
usadas en el andlisis o de las palabras claves empleadas en los articulos. En nuestro caso,
la separacion procede de la propia naturaleza del documento que contiene la referencia,
los programas docentes de DOS. Partiremos de la base de que la bibliografia contenida en
ellos aporta una vision bastante aproximada de la produccion cientifica y académica en
este campo. Es evidente que esto es una simplificacion de la realidad puesto que no toda
la literatura contenida en los programas versa sobre este campo. De hecho, la
investigacion cientifica extrae buena parte de su eficacia de las relaciones entre distintas
especialidades y campos cuyas fronteras fluctian permanentemente. Este es el objeto de

los indicadores de relacion.

Los objetivos que perseguimos usando indicadores de actividad son:
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a) Conocer cuales son los trabajos mas citados en los programas de DOS de

forma que se facilite la seleccion bibliografica.
b) Estudiar el comportamiento de la investigacion cientifica en este campo.

c) Determinar los autores méas importantes en volumen de produccién

referenciada y en citas recibidas.

d) Analizar la produccion por paises, estados y regiones, universidades y

centros.

3.4.1. Andlisis de los trabajos mas citados

El nimero de citas por trabajo referenciado es de 1,98 (Tabla 3.3); sin embargo,
la distribucion de citas por trabajo no es homogénea. En la Tabla 3.10 se ha contabilizado
el nimero de trabajos que recibe un determinado ndmero de citas en los programas de
DOS. Como solo disponemos de la bibliografia de 132 programas, este es el valor

maximo que cualquier trabajo podria obtener.

Como puede observarse facilmente, el nimero de trabajos desciende muy
rapidamente segun va aumentando el nimero de referencias. De los 856 trabajos que son
citados una sola vez, es decir, aquellos que solamente se referencian en un programa de
DOS, se pasa a 128 trabajos que son citados dos veces y a 76 que son citados tres. El
namero de trabajos desciende a cifras de un solo digito en cuanto el nimero de citas es
superior a 7. Este rapido descenso ofrece un comportamiento parecido al de la Ley de
Lotka que estudiaremos para los autores (ver epigrafe 3.4.2.1). Este fendmeno nos
permite concluir que el nimero de trabajos con un amplio nimero de citas es muy escaso
por lo que serd de gran utilidad poner de manifiesto cuales son esos trabajos. La
existencia de una literatura cada vez méas amplia, convierte en mas necesarias las

aportaciones que permitan establecer mecanismos de seleccidon bibliogréficos.



N°ede | N°de % % N°ede | N°de % %
citas | trabajos | trabajos | Citas | citas citas | trabajos | trabajos | Citas | citas
1 856 | 72,1% | 856 | 36,4% 14 2 0,2% 28| 12%
2 128 | 10,8% | 256 | 10,9% 15 2 0,2% 30| 1,3%
3 76 6,4% | 228| 9,7% 16 1 0,1% 16| 0,7%
4 36 3,0% | 144 6,1% 17 1 0,1% 17 0,7%
5 28 2,4% | 140 5,9% 19 3 0,3% 57 2,4%
6 15 1,3% 90| 3,8% 20 1 0,1% 20| 0,8%
7 11 0,9% 77 3,3% 21 1 0,1% 21 0,9%
8 2 0,2% 16 0,7% 22 2 0,2% 44 1,9%
9 7 0,6% 63 2,7% 27 1 0,1% 27 1,1%
10 6 0,5% 60| 2,5% 29 1 0,1% 29| 1,2%
11 2 0,2% 22 0,9% 49 1 0,1% 49 2,1%
12 1 0,1% 12 0,5% 1188 2354
13 4 0,3% 52 2,2%

Tabla 3.10 NUmero de trabajos con un determinado nimero de citas

3.4.1.1. Analisis de los libros mas citados
3.4.1.1.1. Uso de libros como texto basico y de referencia

Uno de los principales objetivos planteados en el capitulo 1 reside en determinar
la diferente utilizacién de los libros de texto en los programas docentes de cursos de
DOS. Los manuales reciben en los programas dos tratamientos diferentes. Por un lado, un
libro puede ser referenciado como texto bésico, es decir, aquel que va a servir de
referencia principal a lo largo del curso, el manual del mismo. Por otro lado, el manual

puede ser simplemente referenciado como literatura complementaria.

Normalmente, en un programa hay un solo texto basico o dos a lo sumo. En la
Tabla 3.11 se ha recogido el nimero de programas o cursos de DOS en funcién del
nimero de textos basicos que utilizan. La mayoria de estos programas, 79, solo
referencian a un texto como basico, 10 tienen dos textos y 3 usan tres libros. Otros tres
programas emplean 4, 7 y 8 libros como texto basico, lo que parece excesivo para este
tipo de material. Probablemente, aunque usen esa denominacion, no la emplean con el

mismo significado que le estamos dando en este trabajo.
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N° de
textos N° de
bésicos | programas
79
10
3
1
1
1
95

O IN|D[WIN|-

Tabla 3.11 Numero de programas con un determinado nimero de textos basicos

Como se ve en la tabla, de los 132 programas con bibliografia, 95 tienen al menos
un manual bésico, lo que equivale a un 72% de los mismos. Esta cifra demuestra que el

uso de un manual estd muy extendido en la ensefianza de este campo disciplinar.

Los libros usados como texto basico y de referencia se relacionan en la Tabla
3.12. Esta recoge el nimero de programas que usan un determinado libro como texto
basico y cuantos lo emplean como libro recomendado o de referencia complementaria. La
suma de ambas columnas da como resultado el nimero de citas que recibe cada libro, que
es lo mismo que decir el nimero de programas que lo referencian o el nimero de cursos
que lo usan. La tabla est4 ordenada en funcion de esta Gltima columna. A igualdad de
namero de citas, se ha ordenado por el nimero de programas que usan el texto como

basico.

En la Tabla 3.12 solo se han relacionado individualmente los 38 libros que son
citados en 4 0 mas programas. Sin lugar a dudas estos libros son los mas significativos, ya
que siendo solo el 10,35% de todos los referenciados, concentran 104 referencias de texto
basico, es decir, un 81,89% de las 127 referencias totales de este tipo. Por otra parte,
suman conjuntamente 265 referencias de texto recomendado que alcanzan un 39,9% de
las referencias de este otro tipo. En total relnen 369 citas, un 46,64% de las 791

referencias a libros contenidas en los programas de DOS.
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Reco- | N°
Or- Ba- | men- | de
den Libro sico | dado | citas
Fitzsimmons, James A.; Fitzsimmons, Mona J.; (1997): Service Management:
Operations, Strategy, and Information Technology (22 ed.), Irwin/McGraw-Hill,
1 | Nueva York. 38 11 49
Fitzsimmons, James A.; Fitzsimmons, Mona J.; (2001): Service Management:
2 | Operations, Strategy, and Information Technology, McGraw-Hill, Nueva York. 25 4 29
Schmenner, Roger W.; (1995): Service Operations Management, Prentice-
3 | Hall, Englewood Cliffs, Nueva Jersey. 8 19 27
Lovelock, Christopher H.; (1992): Managing Services: Marketing, Operations
4 | and Human Resources, Prentice-Hall, Englewood Cliffs, Nueva Jersey. 4 18 22
Murdick, Robert G.; Render, Barry; Russell Tillar, Roberta S.; (1990): Service
5 | Operations Management, Allyn and Bacon, Boston, Mass.. 4 17 21
Haksever, Cengiz; Murdick, Robert G.; Render, Barry; Russell Tillar, Roberta
S.; (1999): Service Management and Operations, Prentice-Hall, Englewood
6 | Cliffs, Nueva Jersey. 8 9 17
Heskett, James L.; Sasser, W. Earl Jr.; Hart, Christopher W. L.; (1990):
Service Breakthroughs: Changing the Rules of the Game, The Free Press,
7 | Nueva York. 1 15 16
Fitzsimmons, James A.; Fitzsimmons, Mona J.; (1994): Service Management
8 | for Competitive Advantage, McGraw-Hill, Nueva York. 5 8 13
Hope, Christine Ann; Muhlemann, Alan P.; (1997): Service Operations
Management: Strategy, Design and Delivery, Prentice-Hall, Englewood Cliffs,
9 | Nueva Jersey. 1 12 13
Sasser, W. Earl Jr.; Olsen, Richard Paul; Wyckoff, D. Daryl; (1978):
Management of Service Operations: Text, Cases, and Readings, Allyn and
10 | Bacon, Boston, Mass.. 12 12
Zeithaml, Valerie A.; Parasuraman, A.; Berry, Leonard L.; (1990): Delivering
Quality Services: Balancing Customer Perceptions and Expectations, The
11 | Free Press, Nueva York. 10 10
Schmenner, Roger W.; (1990): Plant and Service Tours in Operations
12 | Management, Collier-Macmillan, . 1 6 7
13 | Carlzon, Jan; (1987): Moments of Truth, Harper Collins, Nueva York. 7 7
Slack, Nigel D.C.; Chambers, Stuart; Harland, Christine M.; Harrison, Alan;
13 | Johnston, Robert; (1998): Operations Management, Pitman, Londres. 7 7
Van Looy, Bart; Van Dierdonck, Roland; Gemmel, Paul; (1998): Service
Management: An Integrated Approach, Financial Times/Pitman Publishing,
15 | Londres. 2 4 6
Lovelock, Christopher H.; (1994): Product Plus: How Product + Service =
16 | Competitive Advantage, McGraw-Hill, Nueva York. 1 5 6
Berry, Leonard L.; (1995): On Great Service: A Framework for Action, The
17 | Free Press, Nueva York. 6 6
Collier, David A.; (1994): The Service/Quality Solution: Using Service
17 | Management to Gain Competitive Advantage, Irwin, Chicago, lllinois. 6 6
Glynn, William J.; Barnes, James G.; (1995): Understanding Services
Management: Integrating Marketing, Organisational Behaviour, Operations
17 | and Human Resource Management, John Wiley & Sons, Nueva York. 6 6
Normann, Richard; (1991): Service Management: Strategy and Leadership in
17 | Service Business, John Wiley & Sons, Nueva York. 6 6
Colley, John L. Jr.; (1996): Case Studies in Service Operations, Wadsworth
21 | Publishing Company, California. 2 3 5
Lovelock, Christopher H.; (1991): Services Marketing, Prentice-Hall,
22 | Englewood Cliffs, Nueva Jersey. 1 4 5
Bowen, David E.; Chase, Richard B.; Cummings, Thomas G.; (1990): Service
Management Effectiveness: Balancing Strategy, Organization and Human
23 | Resources, Operations and Marketing, Jossey-Bass, San Francisco. 5 5
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Reco- | N°
Or- Ba&- | men- | de
den Libro sico | dado | citas

Dominguez Machuca, José Antonio; Alvarez Gil, Maria J.; Dominguez

Machuca, Miguel Angel; Garcia Gonzélez, Santiago; Ruiz Jiménez, Antonio;
(1995): Direccion de operaciones: aspectos estratégicos en la produccién y
23 | los servicios, McGraw-Hill, Madrid. 5 5

Dominguez Machuca, José Antonio; Garcia Gonzalez, Santiago; Ruiz
Jiménez, Antonio; Dominguez Machuca, Miguel Angel; Alvarez Gil, Maria J.;
(1995): Direccion de operaciones: aspectos tacticos y operativos en la

23 | produccién y los servicios, McGraw-Hill, Madrid. 5 5
Gronroos, Christian; (1990): Service Management and Marketing: Managing

23 | the Moments of Truth in Service Competition, Lexington Books, Nueva York. 5 5
Haywood-Farmer, John; Nollet, Jean; (1991): Services Plus: Effective Service

23 | Management, G. Morris Publisher Ltd., Boucherville, Quebec, Canada. 5 5
Heskett, James L.; (1986): Managing in the Service Economy, Harvard

23 | Business School Press, Boston, Mass.. 5 5
Heskett, James L.; Sasser, W. Earl Jr.; Schlesinger, Leonard A.; (1997): The

23 | Service Profit Chain, The Free Press, Nueva York. 5 5

Johnston, Robert; Chambers, Stuart; Harland, Christine M.; Harrison, Alan;
Slack, Nigel D.C.; (1997): Cases in Operations Management, Pitman,
23 | Londres. 5 5

Voss, Christopher A.; Armistead, Colin G.; Johnston, Robert; Morris, Barbara;
(1985): Operations Management in Service Industries and the Public Sector,

23 | John Wiley & Sons, Chichester. 5 5
Johnston, Robert; Clark, Graham R.; (2001): Service Operations
32 | Management, Pearson Education, Essex,Inglaterra. 2 2 4

Sampson, Scott E.; (1999): Understanding Service Businesses: Applying
Principles of the Unified Services Theory, Brigham Young University, Provo,

33 | Utah. 1 3 4
Armistead, Colin G.; (1994): The Future of Services Management, Kogan

34 | Page, Londres. 4 4
Bassett, Glenn; (1992): Operations Management for Service Industries,

34 | Quorum Books, Westport, Conetica. 4 4
Berry, Leonard L.; Parasuraman, A.; (1991): Marketing Services: The Quality

34 | Imperative, The Free Press, Nueva York. 4 4
Collier, David A.; (1985): Service Management: The Automation of Services,

34 | Reston Publishing Co., Reston, Virginia. 4 4
Fitzsimmons, James A.; Sullivan, Robert S.; (1982): Service Operations

34 | Management, McGraw-Hill, Nueva York. 4 4
29 libros con tres citas 6 81 87
35 libros con dos citas 4 66 70
265 libros con una cita 13 252 | 265
Total (367 libros) 127 664 | 791

Tabla 3.12 Relacion de libros usados en los programas docentes como texto basico y de referencia

Los valores de esta tabla nos permitiran realizar una seleccién de los manuales de

DOS para proceder al anlisis de su contenido en el capitulo 4 y de su bibliografia en el 5.

3.4.1.1.2. Uso de los libros de DOS en el conjunto de los programas
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Las 10 primeras posiciones de la Tabla 3.12 estan ocupadas por libros que hemos
clasificado como de DOS, siendo la Unica excepcién la correspondiente al libro que
ocupa el puesto 7, que es un texto de Direccion en Empresas de Servicios en general.
Ademas de estos 9 libros de DOS, en la tabla se relacionan otros 4 de la misma naturaleza
en posiciones mas retrasadas: Voss, Armistead, Johnston y Morris (1985), Johnston y
Clark (2001), Bassett (1992) y Fitzsimmons y Sullivan (1982). Solamente 3 libros de
DOS quedan fuera de la tabla: Collier (1987) que es recomendado en tres programas y
Harris (1989) y Wright (1999) usados en un solo curso. En consecuencia, podemos decir
que hasta el afio 2001 inclusive se habian publicado 16 libros de DOS de ediciones
distintas. Considerando que los libros Fitzssimmons y Fitzssimmons (2001) y
Fitzssimmons y Fitzssimmons (1997) son ediciones del libro Fitzssimmons y
Fitzssimmons (1994) y que Haksever, Murdick, Render, y Russell (1999) es una segunda
edicion de Murdick, Render, y Russell (1990), podemos decir que solo se han publicado
hasta el 2001 inclusive, 13 libros de DOS que incluso se reducen a 12 si observamos que
el libro de Fitzsimmons y Sullivan (1982) es un trabajo precedente de las posteriores
obras de Fitzsimmons. A finales de 2002 se ha publicado otro libro que se encuadra
dentro de este tipo (Metters, Pullman y King-Metters, 2002) y que no ha sido citado por
ningln programa de nuestro estudio, pues su publicacién es posterior a la fecha de
elaboracién de los programas. También se ha publicado en este afio un libro de Direccion
de Empresas de Servicios (Heineke y Davis, 2002). Junto con los anteriores libros, que se
pueden considerar libros de texto, existe otro dedicado exclusivamente a casos, Colley

(1996), que ocupa la posicion 21 en la Tabla 3.12.

La importancia de los libros de DOS se manifiesta en la Tabla 3.13 en la que se
indica el nimero de libros y de referencias para dos grupos de libros, los textos de DOS y

el resto.
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NO
Ne referencias Ne
N° de referencias como referencias
libros % como basico % recomendado % totales %
Libros DOS 16| 4,4% 95 | 74,8% 130 19,6% 225 | 28,4%
Otros libros 351 | 95,6% 32| 25,2% 534 | 80,4% 566 | 71,6%
Totales 367 127 664 791

Tabla 3.13 Numero de libros y de referencias correspondientes a los libros de texto de DOS y a otros
libros.

En la Tabla 3.13 se aprecia que, representando los libros de DOS un porcentaje
muy bajo de los libros referenciados (el 4,4%), suman el 74,8% de las referencias
dedicadas a los manuales basicos de los cursos de DOS. EIl grupo de otros libros tiene en
este campo una importancia muy inferior. Por el contrario, el nimero de referencias que
las 16 ediciones de libros de DOS acumulan como libros recomendados es de un 19,6%,
una participacion muy inferior a su uso como libro bésico. Esto puede venir explicado, en
parte, porque si un libro figura en un programa como manual basico no puede aparecer
como bibliografia recomendada. Pero, por otro lado, también pone de manifiesto que, por
termino medio, los programas de DOS referencian un nimero muy limitado de textos de
DOS.

3.4.1.1.3. Uso de los libros de DOS por paises

Una forma de ver el grado de difusion alcanzado por los distintos libros es
observar el nimero de paises en los que se referencia. En este sentido, el libro empleado
en mas territorios es Fitzsimmons y Fitzsimmons (1997), que se referencia en programas
de 21 paises distintos. Es seguido de Lovelock (1992) con 15 paises, Schmenner (1995)
con 12 paises, Hope y Muhlemann (1997) y Murdick, Render y Russell Tillar (1990) con
9 paises cada uno, Haksever et al. (1999) y Fitzsimmons y Fitzsimmons (2001) con 7
paises, Fitzsimmons y Fitzsimmons (1994) y Sasser, Olsen y Wyckoff (1978) con 6, Voss
et al. (1985) y Fitzsimmons y Sullivan (1982) con 4, Collier (1987) y Johnston y Clark
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(2001) con 3, Bassett (1992) con 2y, por ultimo, Wright (1999) y Harris (1989), con solo

un pais.

Comparando esta informacién con la de la Tabla 3.12, podemos apreciar que hay
determinados libros cuya difusién por paises es inferior a lo que cabria esperar por el
namero de cursos que lo utilizan. Es el caso de Fitzsimmons y Fitzsimmons (2001) que a
pesar de ser usado en 29 programas solo se referencia en 7 paises. En cambio, otros libros
como Lovelock (1992), usado en 22 cursos y 15 paises, y Hope y Muhlemann (1997), 13

cursos y 9 paises, estan ampliamente difundidos en distintos paises.

3.4.1.1.4. Aplicacion de la Ley de Bradford a los libros usados como

manual basico y como texto complementario

Una clasificacion de la bibliografia utilizada en el conjunto de los programas de
DOS puede ser de gran utilidad para diferenciar los distintos libros, realizar una adecuada
politica de adquisiciones, guiar las decisiones de los docentes e incluso ayudar a sentar las
bases de lo que debe ser la bibliografia elemental del estudioso de este campo disciplinar.
Para ello utilizaremos una forma simplificada de la Ley de Bradford* o “Ley de
dispersidon de la literatura cientifica”, la cual que implica determinar varias areas de igual
o similar tamafio en cuanto a numero de referencias, pero con un namero de libros muy

diferente. Aplicaremos esta idea a dos series de datos ordenadas de forma decreciente: las

* Formulada por S. C. Bradford en 1934, fue aplicada por este autor para las revistas
cientificas y definida de la forma siguiente: “si se disponen las revistas cientificas de acuerdo con
la produccidn decreciente de articulos sobre un tema dado, aquéllas pueden dividirse en un ndcleo
de publicaciones méas especialmente dedicadas al tema, y en varios grupos o zonas, que contienen
cada una de ellas el mismo nimero de articulos que el nicleo, en tanto que las cantidades de
revistas de este y de las zonas sucesivas presenta la relacion 1:n:n’...”.Por extension, la ley de
Bradford se ha utilizado en los analisis bibliométricos para separar un conjunto de registros
ordenados definidos por dos series de datos en tres subconjuntos (nucleo, zona 1 y zona 2) del
mismo tamafio para una serie de datos y que crecen en progresion geométrica en la otra serie.

Algunos ejemplos de estas aplicaciones se pueden ver en Lépez Lépez (1996).
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referencias basicas y las referencias totales. La primera serie solo tiene 36 registros ya
gue ese es el nimero de libros que han sido usados con esta finalidad. La segunda alcanza
los 367 libros.

La Figura 3.3 recoge la aplicacion de las zonas de Bradford a las citas recibidas
por los libros como textos basicos. En ella podemos ver un nucleo formado por un solo
libro (el 2,8% del total de libros referenciados como bésicos en los programas de DOS),
que es usado en 38 cursos como texto basico lo que equivale al 29,9% de las citas a textos
bésicos. Este manual ocupa la primera posicion en la Tabla 3.12. La segunda é&rea,
denominada Zona 1, estaria formada por 4 libros, todos aquellos que son usados en cinco
0 mas programas como libros basicos, con la excepcion del libro del ndcleo.
Conjuntamente suman el 36,2% de las citas. Estos libros ocupan los puestos 2, 3, 6y 8 en
la Tabla 3.12. Por ultimo, la zona 2 recoge los 31 libros que se utilizan en menos de 5
cursos como manual basico. Siendo el 86,1% de los libros referenciados con este fin,

acumulan el 33,9% de las citas.

Las citas béasicas recibidas por los libros no cumplen realmente la Ley de
Bradford; su comportamiento es alin mas radical, ya que el nimero de libros crece en
progresion méas que geométrica. En cualquier caso, usamos este tipo de graficos para
separar en tres grupos de tamafio similar los diferentes elementos de un conjunto de
forma que se identifique un nicleo de unos pocos elementos importantes, otro de varios

mas secundarios y un Gltimo formado por muchos elementos con valores bajos.



Analisis bibliométrico de las referencias bibliograficas contenidas en los programas | 123

docentes de Direccién de Operaciones en Servicios

31 LIBROS
(86,1%)

4 LIBROS
(11,1%)

1 LIBRO
(2,8%)
NUCLEO

38 CITAS
(29,9%)

ZONA 1 |ZONA 2

46 CITAS
(36,2%)

43 CITAS
(33,9%)

Figura 3.3 Aplicacion de la Ley de Bradford a las citas basicas recibidas por los libros

Teniendo en cuenta que los puestos 1 y 8 de la Tabla 3.12 se corresponden con
ediciones anteriores del libro Fitzsimmons y Fitzsimmons (2001), podemos decir que a la
hora de elegir un manual existe una sola opcion claramente dominante, que es la que
representa este libro. Como alternativas suficientemente seguidas en los cursos de DOS

solo encontramos dos manuales Haksever et al. (1999) y Schmenner (1995).

El proceso anterior ha sido realizado también para las referencias a textos
complementarios. En la Figura 3.4 se representan graficamente las tres areas de Bradford:
el nacleo, formado por los 14 libros mas citados (acumulan el 31,6% de las citas totales y
son todos los que reciben 7 o mas citas), la Zona 1, formada por los siguientes 88 libros,
(reciben entre 2 y 6 citas y agrupan el 34,9% de las mismas) y la Zona 2, formada por 265

libros (acumulan el 33,5% de las citas y son referenciados en un solo programa).
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265 LIBROS
(72,2%)

88 LIBROS
(24%)

14 LIBROS
(3,8%)
NUCLEO

250 CITAS
(31,6%)

ZONA 1 |ZONA 2

276 CITAS
(34,9%)

265 CITAS
(33,5%)

Figura 3.4 Aplicacion de la Ley de Bradford a las citas totales recibidas por los libros

Los datos demuestran que el nucleo esta formado por pocos libros, los primeros
14 de la Tabla 3.12. En estos libros hay 9 de DOS, un libro de Direccion de Empresas de
Servicio (Heskett, Sasser y Hart, 1990), otro referente a la calidad en servicios (Zeithaml,
Parasuraman y Berry, 1990), otro basado en una experiencia directiva en una empresa de
servicio (Carlzon, 1987) y otro de Direccion de Operaciones en general (Slack et al.,
1998). Esta relacion de libros pueden servir para construir un conocimiento esencial sobre

este campo disciplinar.
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3.4.1.2. Analisis de los articulos mas citados

En la Tabla 3.14 se relacionan los articulos referenciados en los programas de
DOS que son empleados en 4 0 mas cursos. Estos estan ordenados de forma descendente

al nimero de citas que reciben.

Or- Ne° de
den Articulo citas
Reichheld, Frederick F.; Sasser, W. Earl Jr.; (1990): Zero Defections: Quality Comes to
1 | Services, Harvard Business Review, Sept-Oct, 105-111. 20
Hart, Christopher W. L.; (1988): The Power of Unconditional Service Guarantees, Harvard
2 | Business Review, Jul-Ago, 54-62. 19
Heskett, James L.; Jones, Thomas O.; Loveman, Gary W.; Sasser, W. Earl Jr.; Schlesinger,
Leonard A.; (1994): Putting the Service Profit Chain to Work, Harvard Business Review, Mar.-
3 | Apr, 164-174. 14
Katz, Karen L.; Larson, Blaire M.; Larson, Richard C.; (1991): Prescription for the Waiting-In-
Line Blues: Entertain, Enlighten and Engage, Sloan Management Review, Vol.32, n°2, Winter,
3 | pp. 44-53. 14
Heskett, James L.; (1987): Lessons in the Service Sector, Harvard Business Review, Mar.-Apr.,
5(118-126. 13
Chase, Richard B.; Stewart, Douglas M.; (1994): Make Your Service Fail-Safe, Sloan
6 | Management Review, n° 3, Spring, 35-44. 10
Schmenner, Roger W.; (1986): How Can Service Business Survive and Prosper?, Sloan
6 | Management Review, Vol. 27, n° 3, Spring, 24-35. 10
Kimes, Sheryl E.; (1989): Yield Management: A Tool for Capacity - Constrained Service Firms,
8 | Journal of Operations Management, Vol. 8, n°® 4, Oct., 348-363. 9
Hart, Christopher W. L.; Heskett, James L.; Sasser, W. Earl Jr.; (1988): The Profitable Art of
9 | Service Recovery, Harvard Business Review, Jul.-Aug., 148-156. 8
Bowen, David E.; Lawler lll, Edward E.; (1992): The Empowerment of Service Workers: What,
10 | Why, How and When, Sloan Management Review, Vol. 33, n° 3, Spring, 31-39. 7
Davidow, William H.; Uttal, Bro; (1989): Service Companies: Focus or Falter, Harvard Business
10 | Review, 67, n°4, Jul-Ago, 77-85. 7
Jones, Thomas O.; Sasser, W. Earl Jr.; (1995): Why Satisfied Customer Defect?, Harvard
10 | Business Review, Nov.-Dec., 88-99. 7
Lovelock, Christopher H.; (1983): Classifying Service to Gain Strategic Marketing Insights,
10 | Journal of Marketing, 47, n°® 3 (Summer), 9-20. 7
Van Biema, Michael; Greenwald, Bruce C. N.; (1997): Managing Our Way to Higher Service
10 | Sector Productivity, Harvard Business Review, Jul-Ago, . 7
Chase, Richard B.; (1978): Where Does the Customer Fit in a Service Operation?, Harvard
15 | Business Review, Vol. 56, n® 6, Nov.-Dec., 137-142. 6
Levitt, Theodore; (1972): Production-Line Approach to Service, Harvard Business Review, Vol.
15 | 50, n° 5, Sept-Oct, 41-52. 6
McLaughlin, Curtis P.; Coffey, Sydney; (1990): Measuring Productivity in Services, International
15 | Journal of Service Industry Management, Vol. 1, n® 1, 46-64. 6
Roach, Stephen S.; (1991): Services Under Siege - The Restructuring Imperative, Harvard
15 | Business Review, Sep.-Oct., . 6
Schlesinger, Leonard A.; Heskett, James L.; (1991): The Service-Driven Service Company,
15 | Harvard Business Review, Sept-Oct, . 6
Smith, Barry C.; Leimkuhler, John F.; Darrow, Ross M.; (1992): Yield Management at American
15 | Airlines, Interfaces, Vol. 22, n® 1, Jan.-Feb, 8-31. 6
Bitner, Mary Jo; (1992): Servicescapes: The Impact of Physical Surroundings on Customers and
21 | Employees, Journal of Marketing, Vol. 56, n° 2, Abr., 55-71. 5
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Or- N° de
den Articulo citas
Chase, Richard B.; Hayes, Robert H.; (1991): Beefing Up Operations in Service Firms:

Operations' Role in Service Firm Competitiveness, Sloan Management Review, Vol. 33, n°1,

21 | Fall, 15-26. 5
Rust, Roland T.; Zahorik, Anthony J.; Keiningham, Timothy L.; (1995): Return on Quality (ROQ)-

21 | Making Service Quality Financially Accountable, Journal of Marketing, Vol. 59, n° 2, Abr., 58-70. 5
Shostack, Lynn G.; (1987): Service Positioning through Structural Change, Journal of Marketing,

21| Vol. 51, n°1, Jan., 34-43. 5
Bitran, Gabriel R.; Hoech, Johannes; (1990): The Humanization of Service: Respect at the

25 | Moment of Truth, Sloan Management Review, Vol.31, n°2, Winter, 89-96. 4
Kimes, Sheryl E.; Fitzsimmons, James A.; (1990): Selecting Profitable Hotel Sites at La Quinta

25 | Motor Inns, Interfaces, Vol.20, n°2, Mar.-Apr., 12-20. 4
Larson, Richard C.; (1987): Perspectives on Queues: Social Justice and the Psychology of

25 | Queuing, Operations Research, Vol. 35, N° 6, 895-905. 4
Lovelock, Christopher H.; (1984): Strategies for Managing Demand in Capacity-Constrained

25 | Service Organizations, The Service Industries Journal, Vol.4, n°3, Nov., 12-30. 4

Parasuraman, A.; Zeithaml, Valerie A.; Berry, Leonard L.; (1985): A Conceptual Model of
Service Quality and Its Implications for Future Research, Journal of Marketing, Vol. 49, Fall, 41-

25| 50. 4
Rafaeli, A.; (1989): When Cashiers Meet Customers: An Analysis of Supermarket Cashiers,

25 | Academy of Management Journal, Vol. 32, n® 2, 245-273. 4
Schlesinger, Leonard A.; Heskett, James L.; (1991): Breaking the Cycle of Failure in Services,

25 | Sloan Management Review, 32, n° 3, Spring, 17-28. 4
Wyckoff, D. Daryl; (1984): New Tools for Achieving Service Quality, Cornell Hotel and

25 | Restaurant Administration Quarterly, Vol. 25, n® 3, Nov., 78-91. 4
16 articulos con tres citas 48
46 articulos con dos citas 92
311 articulos con una cita 311

Total (405 articulos) | 691

Tabla 3.14 Numero de citas por articulo

Los 32 articulos recogidos en la Tabla 3.14 concentran el 34,7% de las citas
totales. En los articulos el nimero de citas por trabajo es inferior que en los libros.
Recordemos que en la Tabla 3.3 se observaba que 367 libros recibian 791 citas, lo que
proporciona un ratio promedio de 2,16 citas por libro mientras que los 405 articulos

suman 691 citas, proporcionando un ratio promedio de 1,71 citas por articulo.

En la Figura 3.5 se representa graficamente la distribucion del nimero de
articulos en funcion del niumero de citas que reciben. EI comportamiento de esta curva
obedece a un fenémeno estudiado en bibliometria conocido como Ley de Lotka. Esta ley
esta concebida, en principio, para estudiar la distribucion de autores por numero de
articulos, pero su aplicacién ha sido extendida a otros aspectos. Aunque explicaremos

dicha ley para el caso en que fue concebida en el epigrafe correspondiente al analisis de
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autores, podemos decir que, en un caso general, la ley predice el comportamiento de una
determinada variable en funciéon de otra a partir de un determinado valor maximo,

basandose en la férmula:

K
"X
donde Y es la variable que se desea predecir, X son los sucesivos valores que

puede adoptar la variable explicativa y K es el valor maximo real de la variable Y.

En este caso se pretende conocer cual seria el namero de articulos (YY) para cada
valor del nimero de citas que reciben (X) sabiendo que 311 articulos reciben una sola

cita.

320
280
240
200
160
120

" 311

N° de articulos

80 A

40 | 48 E\}QE.\‘__WA 6 1
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20

N° de citas

‘—n— N° de articulos —a— Ley de Lotka

Figura 3.5 Distribucion del nimero de articulos segin el nimero de citas que recibeny curva de la Ley
de Lotka

La Figura 3.5 incluye la curva propia de la Ley de Lotka pudiendo observarse que

su comportamiento es muy parecido al de los valores reales; ello es ratificado por el
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coeficiente de correlacion entre ambas series que es el 99,36%. Lo que la Ley de Lotka

predice y la realidad confirma es que son muy pocos los articulos que reciben un nimero

alto de citas. En otras palabras, el nimero de articulos desciende muy rapidamente a

medida que aumenta el nimero de citas.

3.4.1.3. Andlisis de los casos mas empleados

Tal como se vio en la Tabla 3.3, el tercer gran tipo de trabajos referenciados en

los programas de DOS son los casos. El cociente entre nimero de citas y nimero de

trabajos en este tipo es el mayor de todos (2,32 citas por caso) lo que augura que las citas

se concentran en pocos casos. En la Tabla 3.15 se relacionan los 36 casos con 5 0 mas

citas, es decir, empleados en 5 0 més cursos.

N° de

Caso citas
Heskett, James L.; (1992): Shouldice Hospital Limited, Harvard Business School 9-683-068. 22
Fitzsimmons, James A.; (1994): America West Airlines, Fitzsimmons y Fitzsimmons, 1997 . 19
Lee, Sang M.; (1994): The 100 Yen Sushi House, Fitzsimmons y Fitzsimmons, 1997 . 19
Fitzsimmons, James A.; (1994): Village Volvo, Fitzsimmons y Fitzsimmons, 1997 . 15
Gagne, Bridgett; Shardanand, Sandhya; Urquidi, Laura; Fitzsimmons, James A.; (1997): Amy's Ice
Cream, Fitzsimmons y Fitzsimmons, 1997 . 15
Sasser, W. Earl Jr.; Klug, John R.; (1972): Benihana of Tokyo, Harvard Business School 9-673-057. 13
Fitzsimmons, James A.; (1997): Eye'll Be Seeing You, Fitzsimmons y Fitzsimmons, 1997 . 11
Fitzsimmons, James A.; (1997): Health Maintenance Organization (A), Fitzsimmons y Fitzsimmons,
1997. 11
Fitzsimmons, James A.; (1997): Health Maintenance Organization (B), Fitzsimmons y Fitzsimmons,
1997. 10
Fitzsimmons, James A.; (1997): River City National Bank, Fitzsimmons y Fitzsimmons, 1997 . 10
Anthony, Robert T.; Loveman, Gary W.; Schlesinger, Leonard A.; (1993): Euro Disney: The First 100
Days, Harvard Business School 9-693-013. 10
Rikert, David C.; Sasser, W. Earl Jr.; (1992): McDonald's Corporation, Harvard Business School 9-
681-044. 9
Sasser, W. Earl Jr.; Klein, Norman; (1994): British Airways: Using Information Systems to Better Serve
the Customer, Harvard Business School 9-395-065. 9
Loch, ; Grant, Alan W.; Harrison, ; Carnahan, ; Wheelwright, Steven C.; (1993): Manzana Insurance,
Harvard Business School 9-692-015. 9
Fitzsimmons, James A.; (1994): The Best Little Cookie House Around, Fitzsimmons y Fitzsimmons,
1997. 9
Fitzsimmons, James A.; (1997): The Complaint Letter, Fitzsimmons y Fitzsimmons, 1997 . 9
Maister, David H.; Doyle, Shauna; Pigneri, Rocco; (1980): University Health Services: Walk-in Clinic,
Harvard Business School 9-681-061. 9
Hart, Christopher W. L.; Arczynski, Dan; Maher, Dan; (1990): Club Med (A), Harvard Business School
9-687-046. 8
Rosegrant, ; Shapiro, Benson P.; Watkins, Michael D.; (1995): A Measure of Delight: the Pursuit of
Quality at AT&T Universal Card Services, Harvard Business School 9-694-047. 7
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N° de
Caso citas
Hart, Christopher W. L.; (1989): Federal Express: The Money Back Guarantee (A), Harvard Business
School 9-690-004. 7
Pittman Merliss, Penny; Lovelock, Christopher H.; (1992): The Parker House: Sales and Reservation
Planning, Harvard Business School 9-580-152. 7
Schlesinger, Leonard A.; Hallowell, Roger; (1994): Taco Bell Corporation, Harvard Business School 9-
692-058. 6
Dhebar, Anirudh; Branderburger, Adam; (1993): American Airlines, Inc.: Revenue Management,
Harvard Business School 9-190-029. 6
Fitzsimmons, James A.; (1997): Clean Sweep, Inc., Fitzsimmons y Fitzsimmons, 1997 . 6
Fiszman, Sula; Lovelock, Christopher H.; (1983): The Law Offices of Lewin & Associates, Harvard
Business School . 5
Hart, Christopher W. L.; Lytle, Lucy N.; (1989): Paul Revere Insurance Co. (A), Harvard Business
School 9-888-501. 5
Schmenner, Roger W.; (1995): USA Services: Loan Dishursement Services, Schmenner, 1995 . 5
Hallowell, Roger; Hampton, Tonicia; (1999): Alaska Airlines: For the Same Price, You Just Get
More..., Harvard Business School 9-800-004. 5
Hart, Christopher W. L.; (1988): Americana (A), Harvard Business School 9-687-016. 5
Krafka, Frank; Fitzsimmons, James A.; (1997): Oak Hollow Evaluation Center, Fitzsimmons y
Fitzsimmons, 1997 . 5
Metters, Richard D.; (1996): Branch Performance at Nashville National Bank, Cox School of Business,
SMU . 5
(1991): S.A.S. (Scandinavian Airlines Systems), 294. 5
Applegate, Lynda M.; Collura, Meredith; (2000): Amazon.com, Harvard Business School 9-800-330. 5
Fitzsimmons, James A.; (1997): Mega Bytes Restaurant, Fitzsimmons y Fitzsimmons, 1997 . 5
Lovelock, Christopher H.; (1990): Federal Express: Quality Improvement Program: Creating and
Building Barriers to Competition, IMD, Lausanne . 5
Sasser, W. Earl Jr.; Jones, Thomas O.; Klein, Norman; (1996): Ritz-Carlton: Using Information
Systems to Better Serve The Customer, Harvard Business School 9-395-064. 5
19 casos con cuatro citas 76
29 casos con tres citas 87
38 casos con dos citas 76
206 casos con una cita 206
Total (328 casos) | 761

Tabla 3.15 NUmero de citas por caso

Los datos de la Tabla 3.15 sitian en primer lugar el caso del hospital canadiense
de hernias “Shouldice Hospital Limited”, incluido en la coleccién de casos de la Harvard
Business School. Después aparecen un conjunto de casos del libro de Fitzsimmons y
Fitzsimmons (1997) lo que es coherente con la utilizacién preferencial de este libro como
manual bésico. Estos dos grupos de casos son los mas usados, como demuestra el hecho

de que los 24 casos mas utilizados pertenezcan a ellos.

En la Figura 3.6 se puede ver la distribucion del nimero de casos en funcion del
namero de citas, la cudl también se comporta de una manera similar a la Ley de Lotka.

Sin embargo, en este caso el descenso es mas suavizado y los valores de prediccion
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tienden a quedar por debajo de los reales. El coeficiente de correlacidn es algo superior al

obtenido en los articulos y asciende al 99,63%.
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Figura 3.6 Distribucién del nimero de casos segiin el nimero de citas que reciben y curva de la Ley de

Lotka

En conclusion, como ya ocurria en articulos y libros, la utilizacion de los casos no

es homogénea sino que un nimero limitado de ellos, 36 (10,98%) acumula el 41,5% de

las citas.

3.4.2. Analisis de autores
3.4.2.1. Andlisis de la distribucién del nimero de articulos por autor

Como vimos en la Tabla 3.3 los trabajos referenciados pueden ser de diferentes
tipos. Un analisis de la distribucién de autores para todo tipo de trabajos estaria
mezclando aportaciones que son poco homogéneas entre si. Por ello, en el anélisis de la

distribucion de trabajos por investigador vamos a centrarnos en uno solo de los tipos de
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trabajos incluidos en las referencias: los articulos. Ademas esto tiene la ventaja de que

existen estudios precedentes en otras ciencias sobre este tipo de trabajo.

Los 405 articulos referenciados en los programas de DOS han sido escritos por
477 autores distintos. La Figura 3.7 representa la distribucién del nimero de articulos
referenciados en los libros DOS por autor. La curva establece el nimero de autores, y, en
funcion del numero de articulos referenciados, x. De los datos que han servido para su
elaboracion se desprende que 387 autores (81,1%) solo han visto referenciado un articulo
suyo en los programas de DOS, 58 (12,2%) dos y 9 (1,9%) tres. Son una minoria, 23
autores (el 4,8% del total) los que tienen 4 0 més articulos referenciados. En conclusion,
el nimero de autores desciende muy rapidamente en funcion del nimero de articulos
referenciados. Como comentamos anteriormente, este tipo de comportamiento ha sido
estudiado por distintos autores para multitud de campos cientificos y ha dado lugar a la
denominada Ley de Lotka’. En su forma original, esta ley predice que el nimero de
autores muy productivos en un determinado campo es muy bajo en relacién al nimero

total de autores y se corresponde con la formula:

K

Y:F

, donde Y es el niamero de autores, X el nimero de articulos y K una constante
igual al nimero de autores para un solo articulo. Por ejemplo, si los investigadores que
han publicado un solo articulo en un determinado campo son 200, la ley de Lotka predice
que el nimero de investigadores que han publicado 2 articulos sera de 50 (200/2%) o que

solo un autor habra publicado 14 articulos.

De Solla Price (1973) encontré que este fendmeno muestra un descenso mas
radical que el celebre principio de Pareto del 20-80. La distribucion de la renta de Pareto,

segun De Solla Price, responderia a una ley Y=K/X"* y ha sido aplicada a multitud de

®> Por Alfred J. Lotka a quien se debe la primera investigacion de esta clase “The
frequency distribution of scientific productivity”, Journal of the Washington Academy of
Sciences, Vol. 16 (1926). Referencia tomada de D.J.S. Price (1973)
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aspectos econémicos y sociales. EI mismo autor apunta a que la diferencia entre una
distribucién de autores y otras distribuciones estriba en que el nimero de articulos que un

autor puede escribir a lo largo de su vida esta limitado.

En la Figura 3.7 se ha representado la distribucion del nimero de autores por el
namero de articulos referenciados. Aplicando la ley de Lotka a este caso se produce una

serie que se correlaciona con los datos reales en un 99,27%.

400 -
350 -
300 -
250 -
200 -
150
100 -
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387

nimero de autores

1 2 3 4 5 6 7 8 9 100 11 12 13 14 15

numero de articulos

Figura 3.7 Distribucion del nimero de autores segiin el nimero de articulos referenciados

Sin embargo, si en la formula mencionada en vez de elevar X al cuadrado lo
elevamos al cubo, los resultados conducen a una serie que se correlaciona ain mas con
los datos reales proporcionando un coeficiente de correlacion del 99,95%. El uso de X
elevado al cubo ya fue apuntado por De Solla Price para los autores més prolificos®. Los
resultados demuestran que en este caso es aplicable a todos los autores, lo que se explica

si consideramos que estamos partiendo de datos ain mas restrictivos que el mero nimero

® De Solla Price (1973), p. 90
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de articulos que ha producido un autor: se trata de articulos referenciados en los

programas de DOS y por tanto previamente seleccionados.

3.4.2.2. Clasificacion de autores por nimero de trabajos “cientificos”

En este subepigrafe nos centraremos en destacar aquellos autores mas
referenciados por sus trabajos cientificos en los programas de DOS. Tal como figura en la
Tabla 3.3, en los libros de DOS analizados se referencia un total de 1188 trabajos. Sin
embargo, no todos ellos responden a la naturaleza de trabajos de investigacion, por lo que
en este andlisis no consideraremos aquéllos que tienen por objeto fundamental el servir de
material docente y nos centraremos en el resto de trabajos. Los tipos de trabajos no
considerados son los casos (328 trabajos), videos (40), apuntes (5) y juegos (5). Restando

estos, quedan un total de 810 trabajos “cientificos”.

A la hora de identificar a los autores nos encontramos con el problema de que en
la referencia de algunos de estos trabajos no figuraba autor ninguno. En algunos casos
esto se debe a que se trata de un trabajo sin firma o institucional y en otros por simple
falta de datos. En este Gltimo caso hemos intentado completar la informacion usando
bases de datos o busquedas en Internet. El resultado es que de los 810 trabajos
“cientificos” citados, 28 no tienen autor identificado. El resto ha sido escrito por 843
autores, por lo que es imposible y, probablemente innecesario, ofrecer una relacion
completa de los mismos. Por tanto, nos limitaremos a sefialar los autores con mas trabajos
referenciados poniendo el limite de que tengan, al menos, seis trabajos referenciados. En
la Tabla 3.16 figura una relacion de estos autores con indicacion del nimero de trabajos

distintos referenciados en los libros de DOS.
Los datos de esta tabla necesitan alguna aclaracion.

e La ubicacion hace referencia al centro de trabajo mas actual del que

tenemos conocimiento.
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e En la columna “Pais” se incluye el pais del centro de trabajo y no el pais

de nacionalidad del autor. La mayoria de las veces coinciden ambos, pero

pueden existir diferencias.

NO
Autor trab. Ubicacion Pais
Marshall School of Business Administration, Southern
Richard B. Chase 25 | California University Estados Unidos
Leonard L. Berry 22 | Texas A&M University Estados Unidos
A. Parasuraman 19 | Texas A&M University Estados Unidos
Valerie A. Zeithaml 16 | Fuqua School of Business, Duke University Estados Unidos
Warwick Business School, School of Industrial and
Robert Johnston 14 | Business Studies, Warwick University Reino Unido
James L. Heskett 13 | Harvard Business School, Harvard University Estados Unidos
W. Earl Jr. Sasser 12 | Harvard Business School, Harvard University Estados Unidos
Christopher H.
Lovelock 11 | International Institute for Management Development (IMD) | Suiza
David E. Bowen 10 | Arizona State University West Estados Unidos
Gabriel R. Bitran 9 | Massachutses Institute of Technology (MIT) Estados Unidos
Christopher W. L.
Hart 9 | Harvard Business School, Harvard University Estados Unidos
Leonard A.
Schlesinger 9 | Harvard Business School, Harvard University Estados Unidos
Barry Render 8 | Crummer Graduate School of Business, Rollins College Estados Unidos
Karl Albrecht 7 | Karl Albrecht International Estados Unidos
Nicholas J. Aquilano 6 | Arizona University Estados Unidos
Mary Jo Bitner 6 | Arizona State University Estados Unidos
James A.
Fitzsimmons 6 | McCombs School of Business, Texas University at Austin | Estados Unidos
Robert H. Hayes 6 | Harvard Business School, Harvard University Estados Unidos
James Brian Quinn 6 | Amos Tuck School, Dartmouth College Estados Unidos
Frederick F.
Reichheld 6 | Boston Office of Bain & Company Estados Unidos
Gary M. Thompson 6 | School of Hotel Administration, Cornell University Estados Unidos
Sandra
Vandermerwe 6 | International Institute for Management Development (IMD) | Suiza
Colin G. Armistead 5 | Business School, Bournemouth University Reino Unido
Peter F. Drucker Graduate School, Claremont Graduate
Peter F. Drucker 5 | University Estados Unidos
Eliyahu Goldratt 5 | Goldratt Institute Israel
Michael Hammer 5 | Hammer and Company, Co. Estados Unidos
Jay H. Heizer 5 | Texas Lutheran College Estados Unidos
School for Management Studies for the Service Sector,
Peter Jones 5 | Surrey University Reino Unido
Joseph M. Juran 5 | Juran Institute Estados Unidos
Sheryl E. Kimes 5 | School of Hotel Administration, Cornell University Estados Unidos
Richard C. Larson 5 | Massachutses Institute of Technology (MIT) Estados Unidos
Richard J.
Schonberger 5 | Schonberger&Associates Estados Unidos




Analisis bibliométrico de las referencias bibliograficas contenidas en los programas | 135

docentes de Direccién de Operaciones en Servicios

NG

Autor trab. Ubicacion Pais
Christopher A. Voss 5 | London Business School, London University Reino Unido
Ron Zemke 5 | Perfomance Management Associates Estados Unidos
19 autores con 4
trabajos 76
32 autores con 3
trabajos 96
104 autores con 2
trabajos 208
654 autores con 1
trabajo 654
Total: 843 autores 1326

Tabla 3.16 N° de trabajos cientificos referenciados por autor

Observando esta relacion de autores se pone de manifiesto que las asignaturas de
DOS se nutren de aportaciones muy diversas. Asi, sin &nimo de ser exhaustivos, podemos
apreciar que hay autores provenientes del campo de la Direccion de Operaciones que han
orientado buena parte de sus investigaciones a la DOS. Es el caso de Richard B. Chase,
Robert Johnston, Barry Render, James A. Fitzsimmons, Peter Jones y Christopher A.
Voss. Otros autores del campo de la Direccion de Operaciones son fundamentalmente
referenciados por sus obras generalistas, tales como Nicholas J. Aquilano, Robert H.
Hayes, Jay H. Heizer o Richard J. Schonberger. También existen autores procedentes del
area de marketing que vienen trabajando en temas de servicio, como pueden ser Leonard
L. Berry, A. Parasuraman, Valerie A. Zeithaml, Christopher H. Lovelock, David E.
Bowen o Mary Jo Bitner. Otros autores pueden estar mas orientados a aspectos de
Direccion de Empresas de Servicios en general, como James L. Heskett, W. Earl Jr.
Sasser, Christopher W. L. Hart, Leonard A. Schlesinger o Karl Albrecht. También existen
autores que tienen una orientacion hacia los aspectos de investigacion operativa como
Richard C. Larson e incluso Gabriel R. Bitran. Por Gltimo, hay autores cuya notoriedad
procede de sus aportaciones al desarrollo de la gestion en general, sin necesidad de haber
trabajado en el sector servicios. Pueden ser los casos de Peter F. Drucker, Eliyahu

Goldratt, Michael Hammer y Joseph M. Juran.
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En cualquier caso, la diversidad de procedencias no hace sino confirmar que en
servicios las fronteras entre las areas son mucho mas difusas que en la industria y que con
frecuencia, estos autores realizan trabajos sobre diferentes temas sin importarles
demasiado el area en que se les encuadre. Ademas hay que reconocer, como ya lo hacia
R.B. Chase (1996), que muchas de las primeras y mejores aportaciones a la DOS han sido

realizadas por académicos de otras disciplinas.

3.4.2.3. Clasificacién de autores por numero de citas

En la Tabla 3.17 se ofrece el dato del niamero de citas que han recibido los
trabajos de un autor. Como explicamos anteriormente, el nimero de citas que recibe un
trabajo es el nimero de programas o numero de cursos de DOS que referencian ese
trabajo. EI nimero de citas permite ver, mejor que el nimero de trabajos referenciados, la
importancia que se concede a la obra de cada autor. De hecho, en la tabla ofrecemos la
clasificacion atendiendo al nimero de citas junto a la clasificacion que se obtendria del
nimero de trabajos de la Tabla 3.16. Como vemos, hay diferencias entre ambas
ordenaciones. Algunos autores con pocos trabajos reciben muchas citas y viceversa. Otra
manera de obtener esta informacion es calculando el cociente entre las columnas “n° de
citas” de la Tabla 3.17 y “n° de trabajos” de la Tabla 3.16. Ese ratio nos proporciona el
nimero medio de citas por trabajo y nos permite conocer el grado de consenso sobre la
utilizacién de los trabajos de un autor. El total de esta tabla no representa el total de citas,
sino la suma del producto entre las citas que recibe cada uno de los trabajos multiplicado

por el nimero de autores del mismo.

Orden Orden Ratio n°

N° de segun segun citas/ n°

Autor citas citas trabajos trabajos
James A. Fitzsimmons 102 1 15 17
Mona J. Fitzsimmons 94 2 35 23,5
W. Earl Jr. Sasser 92 3 7 7,7
James L. Heskett 79 4 6 6,1
Richard B. Chase 60 5 1 2,4
Christopher H. Lovelock 57 6 8 5,2
Christopher W. L. Hart 53 7 10 59
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Orden Orden Ratio n°
N° de segun segun citas/ n°
Autor citas citas trabajos trabajos
Leonard L. Berry 49 8 2 2,2
Barry Render 46 9 13 5,8
Roger W. Schmenner 44 10 54 14,7
Roberta S. Russell Tillar 40 11 35 10
A. Parasuraman 40 11 3 2,1
Robert G. Murdick 39 13 54 13
Leonard A. Schlesinger 35 14 10 3,9
Robert Johnston 35 14 5 2,5
Valerie A. Zeithaml 34 16 4 2,1
Frederick F. Reichheld 28 17 15 4,7
David E. Bowen 23 18 9 2,3
Thomas O. Jones 21 19 86 10,5
Richard C. Larson 21 19 23 4,2
Cengiz Haksever 18 21 86 9
Sheryl E. Kimes 17 22 23 3,4
D. Daryl Wyckoff 16 23 86 8
Gabriel R. Bitran 16 23 10 1,8
Nigel D.C. Slack 15 25 35 3,8
Karen L. Katz 14 26 190 14
Blaire M. Larson 14 26 190 14
Gary W. Loveman 14 26 190 14
Stuart Chambers 14 26 54 4,7
David A. Collier 14 26 35 3,5
Mary Jo Bitner 14 26 15 2,3
Christine Ann Hope 13 32 190 13
Alan P. Muhlemann 13 32 190 13
Colin G. Armistead 13 32 23 2,6
Richard Paul Olsen 12 35 190 12
Christine M. Harland 12 35 86 6
Alan Harrison 12 35 86 6
Douglas M. Stewart 12 35 54 4
Robert H. Hayes 12 35 15 2
José Antonio Dominguez Machuca 11 40 54 3,7
Bro Uttal 11 40 54 3,7
David H. Maister 11 40 35 2,8
Christopher A. Voss 11 40 23 2,2
Nicholas J. Aquilano 11 40 15 1,8
James Brian Quinn 11 40 15 1,8
42 autores con 6 a 10 citas 305
204 autores con 2 a 5 citas 574
552 autores con 1 cita 552
Total 2754

Tabla 3.17 N° de citas a trabajos cientificos por autor

Llama notablemente la atencion en esta tabla que la ordenacidn que se obtiene
por numero de trabajos en los que el autor participa y la correspondiente por nimero de
citas que reciben esos trabajos sean tan distintas. Una explicacion de esta diferencia hay

que buscarla en el alto nimero de citas que reciben los libros de texto de DOS, que hace
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elevar la posicion de los autores de estos libros mas alla de lo que seria l6gico en funcién

de sus trabajos.
3.4.2.4. Trabajos en coautoria e influencia en los indicadores de actividad

En la actualidad muchos de los trabajos cientificos se realizan en coautoria. Este
es un fendmeno ya investigado por De Solla Price que sefiala que “un examen detallado
de la incidencia del trabajo cientifico en colaboracion demuestra que ha ido aumentando

de forma constante y progresiva a partir del principio del presente siglo™”

(se refiere al
siglo XX). Basandose en los datos de los Chemical Abstracts, este autor observa que la
proporcion de trabajos con varios autores ha aumentado constantemente y que los
trabajos de dos autores aumentan mas deprisa que los de uno, los de tres mas que los de
dos y los de cuatro mas que los de tres. De seguir esta tendencia dice en su obra de 1963,

“hacia 1980 habra desaparecido el articulo de un solo autor”.

En este subepigrafe vamos a observar si el fenomeno de los trabajos en
colaboracion o coautorias también se produce en los trabajos referenciados en los
programas de DOS y cuales son sus implicaciones. Los datos correspondientes a los
trabajos referenciados en los programas de DOS han sido resumidos en la Figura 3.8, en
la cual se expresa el porcentaje de trabajos segln el nimero de autores. Los datos
confirman la importancia de los trabajos en colaboracién en la bibliografia usada por los
libros, aunque también es cierto que los trabajos de un solo autor siguen siendo
mayoritarios. EI nimero de trabajos con dos autores supera la tercera parte de la totalidad
de trabajos referenciados. Los trabajos con tres autores son ya significativos (casi el 12%)

pero a partir de ahi el nimero desciende rapidamente siendo escasos los de 4 y 5 autores.

" De Solla Price (1963), p. 139.



Analisis bibliométrico de las referencias bibliograficas contenidas en los programas | 139

docentes de Direccién de Operaciones en Servicios

50% - 48,0%
7]
2 40% |
S 33,8%
o
o 30% -
©
2
S 20% A
c
3 11,7%
g 10% -
0,
3,5A) 2,0% 1,0%
0% ‘ — e
Sin autor 1 2 3 4 5
N° autores

Figura 3.8 NUmero de trabajos por nimero de autores

Un aspecto de interés es observar si los trabajos en coautoria han ido aumentando
a través del tiempo. Para ello hemos determinado por periodos quinquenales el nimero de
trabajos y el nimero de firmas para los 782 trabajos cientificos con autor citados en los
programas docentes (Tabla 3.18). El cociente entre la segunda variable y la primera nos
proporciona el “indice de colaboracién (1.C.)”, que es un indicador Gtil puesto que en una
sola cifra determina el grado de empleo de la coautoria para un determinado conjunto de

trabajos y un cierto periodo de tiempo.

La evolucion temporal del 1.C. refleja el paulatino incremento de los trabajos en
coautoria a través del tiempo. Desde un primer indice de 1,33 para los trabajos hasta
1980, pasamos a un I.C. de 1,60 que se mantiene estable en la década de los 80 para
alcanzar un valor de 1,71 en el primer quingquenio de los 90 y de 1,82 en el segundo. Los
datos del periodo 2001-2002 no se pueden considerar representativos de una bajada por el

escaso numero de trabajos.
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Indice de
N° trabajos | N°firmas | colaboracion (I.C.)

@ (2 (3)=()/(1)
Hasta 1980 27 36 1,33
1981-1985 50 80 1,60
1986-1990 173 276 1,60
1991-1995 301 514 1,71
1996-2000 211 385 1,82
2001-2002 12 21 1,75
Sin afio 8 14 1,75
782 1326 1,70

Tabla 3.18 Indice de colaboracion en los trabajos cientificos por periodo

El fendmeno de la coautoria tiene implicaciones en el calculo de los indicadores
bibliométricos. Es evidente que a la hora de comparar la produccion de dos autores no es
igual aquel que ha escrito 10 articulos en solitario que el que tiene 10 pero todos ellos en
coautoria. La cuestion es como contabilizar adecuadamente estos trabajos conjuntos. Para
resolver este problema, en la realizacion de los indices del ISI no se retiene més que el
primer autor de un documento citado. El indice de citas de un autor no tiene en cuenta los
trabajos colectivos en los que ha participado si no aparece en primer lugar en la lista de
coautores. De esta forma, la suma del nimero de trabajos por autor coincide con el
nimero de trabajos de la base de datos (Callon, Courtial y Penan, 1995, pag. 48). A
nuestro juicio, la solucion del I1SI no es satisfactoria, porque deja de contabilizar muchas
aportaciones, mas si tenemos en cuenta que el nimero de obras colectivas supera al de

individuales, tal y como se observa en la Figura 3.8.

El método de contabilizacién que proponemos consiste simplemente en dividir
cada trabajo entre el nimero de autores que lo han escrito. En un trabajo escrito por
cuatro autores le corresponderia 0,25 partes a cada autor. De esta forma, al contabilizar la
obra de un autor estariamos introduciendo una nueva medida que podriamos denominar

“namero de trabajos netos” como suma de cada una de las partes que le corresponde en
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las obras en las que haya participado. Esta forma de proceder ha sido utilizada por otros

autores®.

3.4.2.4.1. Numero de trabajos netos por autor

En la Tabla 3.19 se indica el nimero de trabajos netos por autor, detallando

aquellos con 4 0 mas trabajos.

indice de
Trabajos | colaboracion
Autor netos (.C)
Richard B. Chase 13,25 1,89
Leonard L. Berry 10,08 2,18
Christopher H. Lovelock 8,33 1,32
A. Parasuraman 7 2,68
Robert Johnston 6,35 2,20
Valerie A. Zeithaml 6,08 2,63
James L. Heskett 6,03 2,15
Karl Albrecht 5,50 1,27
Gary M. Thompson 5,33 1,13
Peter F. Drucker 5 1
Christopher W. L. Hart 5 1,80
Frederick F. Reichheld 5 1,20
W. Earl Jr. Sasser 4,87 2,47
David E. Bowen 4,67 2,14
Gabriel R. Bitran 4,50 2
Eliyahu Goldratt 5 1,11
Joseph M. Juran 4,50 1,11
Richard J. Schonberger 4,50 1,11
Sandra Vandermerwe 4,33 1,38
David A. Collier 4 1
Sheryl E. Kimes 4 1,25
Richard Normann 4 1
Michael E. Porter 4 1
20 autores con 3 0 mas trabajos netos y menos de 4 64
32 autores con 2 0 mas trabajos netos y menos de 3 68
280 autores con 1 o mas trabajos netos y menos de 2 304
488 autores con menos de 1 trabajo neto 215
Total 782 1,70 |

Tabla 3.19 N° de trabajos “cientificos”netos e indice de colaboracion por autor

8 Se puede ver, por ejemplo, Lépez Lépez (1996), pag. 54, en donde se denomina a este
indicador “productividad fraccionaria”.
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Por otra parte, en la tabla anterior se ha calculado para cada autor su propio indice
de colaboracién que expresa el nimero de autores que firman los trabajos en los que ha
participado. El indice se calcula como cociente entre el n° trabajos en que participa un
autor (Tabla 3.16) y el “n° trabajos netos” que se ofrece en esta misma tabla. El ratio es

indicativo de la propension del autor a los trabajos colectivos

Con respecto a la Tabla 3.16, en la Tabla 3.19 se aprecia que el nimero de
autores con 4 0 mas trabajos netos (23) es muy inferior al nimero de autores con 4 0 mas
trabajos participados (53) de aquella tabla. Esto demuestra la gran influencia de la
colaboracion en cualquier andlisis bibliométrico-cienciométrico. De hecho, el indice de
colaboracion para el conjunto de los autores es 1,7, es decir, cada trabajo ha sido firmado
por 1,7 autores. Por otra parte, la posicion de los distintos autores también se ve afectada.
Aquellos autores mas propensos a la realizacion de trabajos conjuntos y, por
consiguiente, con un indice més alto de colaboracion, descienden mas rapidamente en sus

posiciones.

Con este tipo de céalculos no pretendemos eliminar los datos de nimero de
trabajos en los que participa cada autor ya que esa es una informacién atil. Es necesario
saber que Richard B. Chase ha participado en 25 trabajos referenciados, aunque estos
representen 12,5 trabajos netos. Es nuestra opinion se debe ofrecer ambas informaciones

sobre un autor.

3.4.2.4.2. Numero de citas netas por autor

De la misma manera que hemos actuado para el nimero de trabajos deberiamos
proceder para el nimero de citas, introduciendo el concepto de “citas netas” por autor y
trabajo y que se obtiene mediante el cociente entre las citas recibidas por el trabajo y el
namero de autores que han participado en él. De esta forma, el nimero total de citas netas
de un autor seria la suma de las citas netas que ha recibido por todos los trabajos en los
que ha intervenido. Esto es lo que hemos calculado en la Tabla 3.20, ofreciendo un

extracto para los autores con més de 7 citas. Al igual que ocurria con el nimero de
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trabajos, la relacién de autores decrece, pasando de 46 a 26. Por la misma razén que en el
caso anterior, los autores con mayor I.C. han descendido de posicidn en esta tabla con
respecto a la Tabla 3.17. En nuestra opinidn, esta tabla expresa mejor que ninguna otra la
importancia de cada autor en la bibliografia de los programas de DOS puesto que, por una

parte, se trata de citas recibidas y no de trabajos producidos, y de otra, estas citas son

contabilizadas teniendo en cuenta la aportacion neta de cada autor.

N° de citas
Autor netas

James A. Fitzsimmons 51
Christopher H. Lovelock 50,83
Mona J. Fitzsimmons 47
Roger W. Schmenner 44
James L. Heskett 38,3
W. Earl Jr. Sasser 35,3
Richard B. Chase 33,92
Christopher W. L. Hart 31,67
Leonard L. Berry 24,33
Frederick F. Reichheld 17,5
Barry Render 15
A. Parasuraman 14,83
David A. Collier 14
Sheryl E. Kimes 14
Robert Johnston 12,58
Valerie A. Zeithaml 12,33
Roberta S. Russell Tillar 12
Leonard A. Schlesinger 11,97
Robert G. Murdick 115
Richard C. Larson 11,17
David E. Bowen 10,5

N° de citas
Autor netas
David H. Maister 10
Theodore Levitt 9
Richard Normann 9
Mary Jo Bitner 8,42
Gabriel R. Bitran 8
D. Daryl Wyckoff 8
Colin G. Armistead 7,58
Sandra Vandermerwe 7,33
Stephen S. Roach 7
Jan Carlzon 7
Lynn G. Shostack 7
7 autores con 6 0 mas citas
netas y menos de 7 43,80
32 autores con 4 0 mas citas
netas y menos de 6 148,68
94 autores con 2 0 mas citas
netas y menos de 4 231,10
678 autores con menos de 2
citas netas 475,35
Total (843 autores) 1501

Tabla 3.20 Namero de citas netas por autor
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3.4.2.5. Analisis por ubicacién

La medicion de la actividad cientifica se usa también para evaluar el peso relativo
de cada pais, universidad, centro y departamento®. Por nuestro trabajo de blsqueda de
programas ya habiamos determinado el centro de trabajo de numerosos autores. Sin
embargo para ofrecer una vision lo mas completa posible hemos indagado la ubicacion de
los autores mas significativos. De esta forma hemos averiguado el centro de trabajo de
todos aquellos autores que tuvieran méas de 2 trabajos 0 méas de 4 citas netas. Para realizar
esta busqueda hemos utilizado las informaciones contenidas en las bases de datos de
articulos y hemos realizado distintas busquedas en Internet. La experiencia nos ha
demostrado que la mayoria de los autores importantes de trabajos de DOS tienen una

pagina web propia o al menos una referencia en el centro donde trabajan.

Como explicAbamos en el epigrafe 3.4.2.2, de los 810 trabajos “cientificos”
referenciados, 28 no tienen autor, lo que nos da una cifra de 782 trabajos “cientificos” con
autor. La busqueda de localizaciones de autores ha dado como resultado el que, sobre un
total de 843 autores con trabajos “cientificos”referenciados, conozcamos la ubicacion de
330 de ellos (39,15%). Sin embargo, la participacion de estos autores en los trabajos y en
las citas es muy superior a este porcentaje, ya que se ha perseguido determinar la
ubicacion de los mas significativos. De esta forma, sumando los trabajos netos de los
autores con ubicacion obtenemos un total de 440,46 trabajos que, sobre los 782 trabajos
cientificos con autor, representa un porcentaje del 56,33%. Por otra parte, los trabajos de
esos autores reciben 1104,22 citas, lo que alcanza el 73,57% de las 1501 citas recibidas
por los trabajos cientificos con autor. En consecuencia, creemos que los datos por
ubicacion que vamos a ofrecer en los siguientes subepigrafes pueden ser considerados
suficientemente representativos del total de la bibliografia contenida en los programas de
DOS.

® Se puede ver un ejemplo en Callon y otros (1995), pag. 46.
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3.4.25.1. Andlisis por paises

En la Tabla 3.21 se recoge el nimero de trabajos netos y de citas netas por pais de
ubicacion de los autores. También se incluyen los porcentajes correspondientes a estas
dos series de datos. Estos porcentajes se hallan considerando solo los trabajos con pais,
puesto que no conocemos la ubicacion de todos los autores. En concreto, se desconoce el
pais de los autores de 341,53 trabajos, que han recibido 396,78 citas. En cualquier caso,
como se ha comentado, se ha realizado un esfuerzo de identificacién de la ubicacién de
los autores mas significativos y asi se ha localizado ese dato para todos los autores que

tengan mas de 2 trabajos netos o hayan obtenido mas de 4 citas netas.

N° de trabajos | Porcentaje de N° de citas Porcentaje de
Pais netos trabajos netas citas
Estados Unidos 325,13 73,8% 852,88 77,2%
Reino Unido 35,92 8,2% 75,92 6,9%
Suiza 15,5 3,5% 62 5,6%
Canada 13,42 3,0% 25,92 2,3%
Suecia 10,58 2,4% 24,25 2,2%
Espafia 8,5 1,9% 17,5 1,6%
Bélgica 1,83 0,4% 7,17 0,6%
Finlandia 2 0,5% 6 0,5%
Francia 5 1,1% 55 0,5%
Israel 4,75 1,1% 5,25 0,5%
Brasil 3,5 0,8% 4,5 0,4%
Singapur 0,33 0,1% 3 0,3%
Paises Bajos 2,67 0,6% 2,67 0,2%
Chile 2 0,5% 2,5 0,2%
Nueva Zelanda 2,5 0,6% 2,5 0,2%
Japoén 2 0,5% 2 0,2%
Chipre 1 0,2% 1 0,1%
Sudéfrica 1 0,2% 1 0,1%
Venezuela 1 0,2% 1 0,1%
Australia 0,83 0,2% 0,83 0,1%
México 0,5 0,1% 0,5 0,0%
Irlanda 0,5 0,1% 0,33 0,0%
Subtotal Pais 440,46 100% 1104,22 100%
Sin Pais 341,53 396,78
Total trabajos 782 1501

Tabla 3.21 Numero de trabajos netos y de citas netas por pais
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La ubicacion que hemos utilizado hace referencia al centro de trabajo de los
autores y por tanto, a nivel de pais se refiere al pais donde el autor desempefia su labor.
Otros trabajos cienciométricos dicen utilizar la nacionalidad del primer autor para
determinar estadisticas por paises. Por ejemplo, en Callon, Courtial y Penan (1995, péag.
46) se ofrece un cuadro de produccion cientifica por paises extraido de un informe para
1988 de la institucion francesa Observatorio de las Ciencias y las Técnicas (OST). El
documento esta basado en la base de datos de revistas cientificas del I1SI. Sin embargo, la
informacidn que aparece en los articulos cientificos no hace referencia a la nacionalidad
de los autores sino a su centro de trabajo. Aunque en la gran mayoria de ocasiones la
nacionalidad coincide con el pais de trabajo a veces esto no es asi, por lo que creemos que

seria mas acertado hablar de pais de trabajo.

La Tabla 3.21 confirma la importancia de los Estados Unidos como pais de
produccién bibliogréfica en este campo. Los autores que trabajan en este pais acumulan
algo menos de % partes de todos los trabajos y claramente superan esa proporcién en las
citas. Le siguen, a gran distancia, Reino Unido, Suiza, Canada, Suecia y Espafa. El resto

de paises no superan los 5 trabajos netos.

El nimero de paises con algun trabajo es relativamente pequefio, solo 22. Es
destacable que esa cifra es inferior al nimero de paises con un programa de DOS, lo cual
viene provocado porgue que hay programas de DOS que no citan ni un solo trabajo de su

propio pais.

3.4.25.2. Analisis por estados y regiones

La Tabla 3.22 recoge el nimero de trabajos netos y de citas netas por estado o

region. Esta tabla esta ordenada de forma descendente por el nimero de citas netas.
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N° de N° de

trabajos citas

Estado o regién Pais netos netas
Massachussets Estados Unidos 86,13 258,3
Texas Estados Unidos 32 154,5
California Estados Unidos 36,08 69,58
Vaud Suiza 15,5 62
Nueva York Estados Unidos 26,75 58,75
Indiana Estados Unidos 6,33 48,67
Florida Estados Unidos 15,67 42
Arizona Estados Unidos 15,92 30,75
Carolina del Norte Estados Unidos 14,08 29,5
Inglaterra, West Midlands | Reino Unido 11,42 23,52
Virginia Estados Unidos 3,92 19,08
Ohio Estados Unidos 5,67 15,67
Inglaterra, West Yorkshire | Reino Unido 1 13
Andalucia Espafia 3,27 9,67
Connecticut Estados Unidos 6,5 9,5
New Hampshire Estados Unidos 4,83 9,17
Ontario Canada 4,25 8,75
Inglaterra, Surrey Reino Unido 6,5 8,5
Tennessee Estados Unidos 4,17 8,5
Nueva Jersey Estados Unidos 3,17 8,5
Maryland Estados Unidos 4,83 8,17
Quebec Canada 4,67 7,67
Inglaterra, Dorset Reino Unido 3,08 7,58
Michigan Estados Unidos 2,5 7
Georgia Estados Unidos 4,17 6,17
Uusimaa Finlandia 2 6
Washington Estados Unidos 517 5,83
Inglaterra, Bedfordshire Reino Unido 1,73 5,73
Stockholms Lén Suecia 3,25 5,25
Flandes Bélgica 15 5,17

52 estados o regiones que no alcanzan los 5

trabajos ni las 5 citas. 72,47 101,14
Total (82 estados) 408,53 | 1053,62

Tabla 3.22 Numero de trabajos cientificos netos y citas netas por estado o region

Ofrecer este detalle tiene interés para determinar la especializacion cientifica de
las distintas regiones. Como sefialan diferentes autores™, uno de los grandes objetivos de
los andlisis cienciométricos o bibliométricos es la evaluacion y planificacion de
actividades y politicas cientificas. Para estas actividades un anélisis regional es un

instrumento fundamental.

9 por ejemplo, Lépez Lopez (1997) y Callon y otros (1995).
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La concentracion de trabajos por estados o regiones es alta. Los 30 estados y

regiones relacionados individualmente en la Tabla 3.22 acumulan el 82,3% de los

trabajos y el 90,4% de las citas. Estos porcentajes estan calculados sobre los trabajos de

los que se conoce el estado en que el autor trabaja.

3.4.2.5.3. Andlisis por universidades, empresas y centros de negocio

De la misma forma que hemos hecho con los paises y estados o regiones, vamos a

realizar un andlisis en este subepigrafe de los distintos centros, a nivel de entidades con

personalidad juridica propia, es decir, universidades, empresas y escuelas de negocios

independientes. En el siguiente subepigrafe abordaremos el detalle a nivel de centro.

En la Tabla 3.23 se presentan, para cada entidad, el nimero de trabajos netos y de

citas netas.

N° de N° de

trabajos | citas

Universidad, Empresa y Escuela Independiente Pais netos netas
Harvard University Estados Unidos 48,1 | 168,7
Texas University at Austin Estados Unidos 7,3| 100,3
International Institute for Management Development (IMD) Suiza 15,5 62,0
Indiana University Estados Unidos 5,0 46,3
Southern California University Estados Unidos 16,6 42,6
Texas A&M University Estados Unidos 17,2 39,2
M.L.T. Massachusetts Institute of Technology Estados Unidos 12,5 23,4
Cornell University Estados Unidos 10,6 22,1
Warwick University Reino Unido 9,6 21,3
Boston Office of Bain & Company Estados Unidos 50 17,5
Virginia University Estados Unidos 2,3 17,0
Rollins College Estados Unidos 4,3 16,0
North Carolina University Estados Unidos 6,7 15,8
Ohio State University Estados Unidos 4,7 14,7
Bradford University Reino Unido 1,0 13,0
Florida Atlantic University Estados Unidos 1,8 12,5
Duke University Estados Unidos 6,1 12,3
Columbia University Estados Unidos 4,0 11,0
Arizona State University West Estados Unidos 4,7 10,5
Arizona State University Estados Unidos 4,6 10,3
David Maister (Consultant) Estados Unidos 3,5 10,0
Index Group Estados Unidos 0,7 9,3
Dartmouth College Estados Unidos 4,8 9,2
Global Business Network, Service Management Group Suecia 4,0 9,0
McKinsey & Company, Inc. Estados Unidos 3,5 9,0
Maryland University Estados Unidos 4,8 8,2
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N° de N° de

trabajos | citas

Universidad, Empresa y Escuela Independiente Pais netos netas
Universidad de Sevilla Espafia 29 7,7
Bournemouth University Reino Unido 31 7,6
Arizona University Estados Unidos 4,2 7,5
Northeastern University Estados Unidos 23 7,5
The Coveport Group, Inc. Estados Unidos 3,0 7,0
Michigan State University Estados Unidos 25 7,0
Morgan Stanley & Company Estados Unidos 2,0 7,0
Karl Stockman AB Suecia 1,0 7,0
155 entidades con menos de 7 trabajos y menos de 7 citas 202,7| 306,0
Total: 128 entidades 432,6 | 1095,4

Tabla 3.23 NUmero de trabajos netos y de citas netas por universidad, empresa y escuela

independiente.

Las 34 entidades relacionadas en la Tabla 3.23 suponen el 17,99% del total de
entidades (189) y suman el 53,14% de los trabajos netos y el 72,07% de las citas. Una vez
mas, vemos que se produce una alta concentracién de trabajos y, sobre todo, de citas en
pocos registros. Destaca entre todas ellas, tanto por nimero de trabajos como por nimero
de citas, la Harvard University. Ella sola concentra un 11,13% de los trabajos y el 15,4%
de las citas. Junto a ésta, otras 5 entidades (International Institute for Management
Development (IMD), Southern California University, Texas A&M University, M.L.T.
Massachusetts Institute of Technology y Cornell University) superan los 10 trabajos
netos. Entre ellas, solo el IMD suizo no es estadounidense. En cuanto a las citas, ademas
de la Harvard University, 5 entidades superan las 39 citas y se destacan sobre las demas.
Estas son: Texas University at Austin, International Institute for Management
Development (IMD), Indiana University, Southern California University y Texas A&M

University.

3.4.25.4. Andlisis por centros

La Tabla 3.24 relaciona los distintos centros indicando el niumero de trabajos

netos y de citas netas.
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N° de N° de
trabajos | citas
Centro Ciudad Pais netos netas
Harvard Business School, Harvard University Boston Estados Unidos 43,63 | 161,37
McCombs School of Business, Texas University
at Austin Austin Estados Unidos 5 98
International Institute for Management
Development (IMD) Lausanne Suiza 15,5 62
Kelley School of Business, Indiana University Bloomington Estados Unidos 4,67 46
Texas A&M University Corpus Christi Estados Unidos 17,17 39,17
Marshall School of Business Administration,
Southern California University Los Angeles Estados Unidos 13,25 33,92
Massachutses Institute of Technology (MIT),
M.L.T. Massachusetts Institute of Technology Cambridge Estados Unidos 11,53 22,37
School of Hotel Administration, Cornell University | Ithaca Estados Unidos 9,33 19,33
Boston Office of Bain & Company Boston Estados Unidos 5 17,5
Warwick Business School, School of Industrial
and Business Studies, Warwick University Coventry Reino Unido 7,75 16,32
Crummer Graduate School of Business, Rollins
College Winter Park Estados Unidos 4,33 16
Fisher College of Business, Ohio State University | Columbus Estados Unidos 4 14
School of Management, Bradford University Bradford Reino Unido 1 13
Fugqua School of Business, Duke University Durham Estados Unidos 6,08 12,33
School of Engineering and Applied Science,
Virginia University Charlotesville Estados Unidos 1,33 12
Florida Atlantic University Boca Raton Estados Unidos 0,83 11,5
Columbia University Nueva York Estados Unidos 4 11
Arizona State University West Phoenix Estados Unidos 4,67 10,5
Kenan-Flagler Business School, North Carolina
University Chapel Hill Estados Unidos 4,17 10
David Maister (Consultant) Boston Estados Unidos 3,5 10
206 centros con menos de 10 citas | 272,23 | 466,46
Total: 226 centros | 438,97 | 1102,8

Tabla 3.24 Numero de trabajos y citas netas por centro

Las 20 entidades relacionadas en la Tabla 3.24 suponen el 8,85 de todos los
centros, pero suman el 37,98% de los trabajos y el 57,7% de las citas. La Harvard

Business School destaca en las dos clasificaciones.

3.4.3. Analisis por revistas

La mayoria de los trabajos de naturaleza cienciométrica o bibliométrica se
centran en el estudio de los articulos contenidos en una seleccion de revistas y/o de las
referencias bibliograficas contenidos en ellos. Es logico, por tanto, que el andlisis de las

propias revistas sea objeto predominante de atencion en este tipo de estudios.
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Tal como se vio en la Tabla 3.3, en los programas de DOS se han referenciado un
total de 405 articulos lo que permite realizar un analisis de revistas. Sin embargo, hemos
encontrado que muchos de estos articulos también son referenciados en los manuales de
DOS. En la Tabla 3.25 se indican los trabajos referenciados tanto en los manuales de
DOS como en los programas de DOS, es decir las referencias comunes a ambos. Estos

datos se presentan agrupados por tipos.

N° de trabajos
referenciados Porcentaje de Citas Porcentaje de
tanto en los N° de trabajos recibidas en citas de
libros como en trabajos comunes sobre los trabajos
los programas | referenciados | total de trabajos | programas N° de comunes sobre
de DOS en referenciados de DOS por citas en | total de citas en
(trabajos programas en programas los trabajos | programas | programas de
Tipo comunes) de DOS de DOS comunes de DOS DOS
Articulos 158 405 39,01% 413 691 59,77%
Libros 78 367 21,25% 330 791 41,72%
Casos 16 328 4,88% 84 761 11,04%
Videos 40 0,00% 48 0,00%
Capitulos de
libro 10 20 50,00% 16 28 57,14%
Working
Papers 0,00% 0,00%
Apuntes 0,00% 0,00%
Juegos 0,00% 0,00%
Programas
informéticos 1 5 20,00% 2 7 28,57%
Informes 3 0,00% 3 0,00%
Tesis 1 1 100,00% 1 1 100,00%
Total 264 1188 22,22% 846 2354 35,94%

Tabla 3.25 Numero de trabajos referenciados tanto en los libros como en los programas de DOS

En la tabla podemos ver que el nimero de referencias comunes no es demasiado

alto teniendo en cuenta la igualdad de objeto de ambos grupos de documentos. Solo un
22,22% de los trabajos referenciados en los programas de DOS aparece también en los
libros de DOS. Sin embargo, en los articulos ese porcentaje es mucho mayor. Un 39,01%
de los articulos incluidos en los programas de DOS también esta en los libros. Ademas,

en la Tabla 3.25 también se ha incluido cuantas citas reciben esos trabajos comunes en los
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programas de DOS. Dividiendo ese dato entre el total de citas observamos que los
trabajos comunes suman el 35,94% de todas las citas. Sin embargo, para los articulos ese
porcentaje es practicamente del 60%, lo que quiere decir que los articulos comunes estan
entre los mas citados por los programas de DOS. Teniendo en cuenta, por una parte, esta
fuerte coincidencia y por otra, que los libros referencian a mas articulos que los
programas de DOS, 814 frente a 405, dejaremos el anélisis de las revistas para el capitulo

5 dedicado al estudio de la bibliografia contenida en los programas de DOS.

3.4.4. Andlisis por editoriales

A diferencia de los estudios de revistas, los andlisis de editoriales no suelen ser
muy frecuentes en los estudios cienciométricos. En esta investigacion si ofrecemos un
estudio sobre las empresas editoras. Como el niumero de referencias comunes para el tipo
de trabajo “libro” alcanza solo al 21,25% de los libros, realizaremos este analisis tanto en

este capitulo como en el 5, dedicado a las referencias contenidas en los libros de DOS.

En la Tabla 3.26 se relacionan las principales editoriales, indicando, para cada
una de ellas, el nmero de libros y el nimero de citas. De ambas series de datos se ofrece
el porcentaje sobre el total. Ademas, para las citas, se detalla cuantas de ellas estan

incluidas en las referencias a libros basicos y cuales son referencias a libros

recomendados.

% Detalle citas Ne
% sobre sobre medio

N° de total N° de total Como Como de

Editorial libros libros citas citas basico | recomendado | citas

McGraw-Hill 30 8,2% 96| 12,1% 31 65 3,2
Prentice-Hall 23 6,3% 111 14,0% 24 87 4,83
The Free Press 21 5,7% 68 8,6% 3 65 3,24
Atlas 12 3,3% 14 1,8% 3 11 1,17
Diaz de Santos 12 3,3% 13 1,6% 0 13 1,08
John Wiley & Sons 10 2,7% 25 3,2% 0 25 2,5
Irwin 10 2,7% 20 2,5% 1 19 2
Ediciones Folio 10 2,7% 11 1,4% 0 11 1,1
Pioneira 10 2,7% 10 1,3% 1 9 1
Harvard Business School Press 9 2,5% 18 2,3% 0 18 2
Pitman 7 1,9% 17 2,1% 0 17 2,43
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% Detalle citas N°
% sobre sobre medio
N° de total Ne° de total Como Como de
Editorial libros libros citas citas basico | recomendado | citas
AGPS 7 1,9% 7 0,9% 0 7 1
Addison-Wesley 6 1,6% 9 1,1% 1 8 15
Irwin/McGraw-Hill 5 1,4% 53 6,7% 39 14 10,6
Sage Publications 5 1,4% 12 1,5% 1 11 2,4
Butterworth Heinemann 5 1,4% 8 1,0% 0 8 1,6
Cassell 5 1,4% 6 0,8% 0 6 1,2
North River Press 5 1,4% 6 0,8% 1 5 1,2
Allyn and Bacon 4 1,1% 35 4,4% 5 30 8,75
Harper Collins 4 1,1% 11 1,4% 0 11 2,75
Jossey-Bass 4 1,1% 10 1,3% 0 10 2,5
Currency & Doubleday 4 1,1% 4 0,5% 0 4 1
ESIC Editorial 4 1,1% 4 0,5% 0 4 1
Dryden Press 3 0,8% 7 0,9% 0 7 2,33
Lexington Books 3 0,8% 7 0,9% 0 7 2,33
Civitas 3 0,8% 4 0,5% 0 4 1,33
Dow Jones-Irwin 3 0,8% 4 0,5% 0 4 1,33
Ediciones Gestién 2000 3 0,8% 4 0,5% 0 4 1,33
Basic Books, Inc. 3 0,8% 3 0,4% 0 3 1
Campus 3 0,8% 3 0,4% 0 3 1
CECSA 3 0,8% 3 0,4% 0 3 1
7 editoriales con 2 librosy de 4 a 6
citas 14 3,8% 33 4,2% 2 31 2,36
13 editoriales con 2 libros y menos
de 4 citas 26 7,1% 27 3,4% 3 24 1,04
7 editoriales con 1 libroyde 4 a7
citas 7 1,9% 35 4,4% 6 29 5
80 editoriales con 1 libro y menos
de 4 citas 80 21,8% 88 11,1% 6 82 1,1
4 libros sin editorial 4 1,1% 5 0,6% 0 5 1,25
Media:
138 editoriales 367 100% 791 100% 127 664 | 1,63

Tabla 3.26 NUumero de libros y de citas por editorial

Hay que aclarar que las editoriales consignadas agrupan todas las subsidiarias de

las mismas. Por ejemplo McGraw-Hill agrupa los libros editados por esta empresa en

Nueva Delhi, México, Madrid, Londres, Sao Paulo, Colombia y Nueva York.

Las 31 editoriales relacionadas en la Tabla 3.26 representan el 22,5% de las

editoriales pero suman el 64,3% de los libros y el 76,2% de las citas. De estas cifras

podemos concluir que existe una importante concentracién de libros y sobre todo de citas

en determinadas editoriales.
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A partir de la serie nimero de libros, se puede apreciar que tres editoriales
acumulan més de 20 libros. Este dato refleja el diferente tamafio de la editorial pero
también la dedicacion a temas de gestion empresarial de las mismas. Entre las 10
editoriales con mas libros llama la atencion la presencia de 2 editoriales netamente

espafiolas, Diaz de Santos y Ediciones Folio, y 2 brasilefias, Atlas y Pioneira.

Con respecto al nimero de citas, 7 editoriales tienen 20 o més citas. Una
ordenacion en funcion de esta serie produciria cambios en la clasificacion de la Tabla
3.26. Prentice-Hall desbancaria de la primera posicion a McGraw-Hill, Irwin/McGraw-
Hill y Allyn and Bacon ocuparian la 4% y 5% posicién respectivamente seguidas de John

Wiley & Sons e Irwin.

En general, si por el nimero de trabajos aparecen editoriales no estadounidenses
en posiciones adelantadas, por el nimero de citas el dominio sigue siendo claramente de

las empresas norteamericanas.

3.5. INDICADORES RELACIONALES: FIRMAS CONJUNTAS DE TRABAJOS

En palabras de Callon, Courtial y Penan (1995, p. 55), “los indicadores
relacionales estan concebidos para seguir la dindmica de las multiples interacciones que
se desarrollan en el seno de la investigacién cientifica y técnica”. Estos se dividen en dos
grandes familias: indicadores de primera generacién, que no entran directamente en el
contenido de los documentos analizados, e indicadores de segunda generacion, que tienen

como objeto de analisis los propios contenidos.

De los indicadores relacionales de primera generacion, el mas aplicable en el
analisis de la bibliografia de los programas de DOS es el de las firmas conjuntas de
trabajos. Cuando se analizan publicaciones en revistas, este andlisis suele estar
encaminado a poner de manifiesto la existencia e intensidad de las colaboraciones entre
investigadores de diversos paises. Sin embargo, solo 23 trabajos de los referenciados en
los programas de DOS han sido realizados por autores de diferentes paises. Por tanto, en

nuestro caso, nos planteamos el objetivo de poner de manifiesto las relaciones entre
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investigadores de distintos centros o empresas. Es destacable que un total de 169 trabajos
hayan sido realizados por autores de diferentes ubicaciones. Para conocer cuales son los
centros universitarios 0 empresas con mayor tendencia a la colaboracion, hemos
contabilizado el nimero de trabajos que los autores de cada entidad han realizado en
colaboracion con un autor de otra entidad. Los resultados aparecen en la Tabla 3.27, en la
que se han detallado de forma individual las ubicaciones con al menos 5 trabajos en
colaboracion, pudiendo observarse que hay 7 centros con al menos 10 trabajos en

colaboracion con otro centro.

N° de trabajos en
colaboracién con

Ubicacion otro centro

Harvard Business School Harvard University 20
Marshall School of Business Administration Southern California

University 20
Texas A&M University 16
Fugua School of Business Duke University 15
Warwick Business School, School of Industrial and Business

Studies Warwick University 11
Crummer Graduate School of Business Rollins College 10
M.L.T. Massachusetts Institute of Technology 10
Arizona State University West 8
Arizona University 6
Cranfield School of Management Cranfield University 6
International Institute for Management Development (IMD) 6
Kenan-Flagler Business School North Carolina University 6
Arizona State University 5
Florida Atlantic University 5
College of Business Administration Northeastern University 5
School of Engineering and Applied Science Virginia University 5
Texas Lutheran College 5
The Wharton School Pennsylvania University 5
125 entidades con menos de 5 trabajos en colaboracion 201
Total: 143 entidades con trabajos en colaboracién 365

Tabla 3.27 Namero de trabajos en colaboracién por entidad

Es importante explicar que en esta tabla no estamos contabilizando trabajos netos
sino simplemente trabajos en los que se ha producido la colaboracion. También hay que

tener en cuenta que de cada autor registramos su ubicacion actual, por lo que puede ser
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gue un trabajo fuera realizado en su momento por autores de un mismo centro que ahora

ya no estan juntos o viceversa.

3.6. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS POR TEMAS

Una de las aportaciones fundamentales de los trabajos bibliométricos y
cienciométricos consiste en identificar los temas con los que los trabajos se relacionan.
Normalmente esta identificacion se hace usando como base el contenido de los articulos,
que son el tipo de trabajo analizado habitualmente. Sin embargo, el analisis de los
programas docentes de una determinada disciplina o campo permite ofrecer una
perspectiva diferente. Cuando la bibliografia esta insertada en el propio desarrollo del
programa, lo cual ocurre en la mayoria de los programas que hemos analizado, la
seleccion realizada por el profesor permite conocer cuales son las referencias que éste
juzga maés interesantes para el aprendizaje de un determinado tema. Esta informacion es
de gran interés para una investigacion bibliométrica, ya que posibilita establecer
relaciones entre las referencias bibliograficas y los distintos temas. Los profesores
universitarios, desde su conocimiento de una determinada materia, realizan un trabajo de
seleccidn, sintesis y ordenacion de la literatura relativa a cada aspecto de un determinado
campo, lo cual puede servir para orientar la seleccién bibliografica de otros
investigadores y docentes. Indirectamente, el nimero de trabajos que se dedica a

determinado aspecto también orienta sobre la importancia de cada tema.

Para poder extraer esa informacién hemos identificado cada trabajo referenciado
en los programas de DOS con el subapartado para el que se cita. La metodologia y los

criterios seguidos para realizar esta asignacion han sido los siguientes:

e Cada vez que un programa cita un determinado trabajo, es decir, incluye
una referencia bibliogréafica, se estd produciendo una cita. Cada cita es
Unica, lo que implica que solo se recoge una vez la cita de un programa a

un trabajo.
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e La bibliografia que no esté relacionada expresamente con algin aspecto
no conlleva la realizacion de ninguna asignacion. De hecho, de las 2354
citas incluidas en los programas de DOS analizados, 1001 (el 45,52%) no
estan identificadas con ningun subapartado. La diferencia, 1353 citas (el

57,48%), tienen al menos una asignacion a un subapartado.

e Una referencia puede utilizarse para mas de un aspecto y un aspecto

puede incluir més de una referencia.

e Cuando una referencia bibliografica se usa para distintos aspectos se ha
realizado una asignacion de la cita en cuestion a los subapartados
correspondientes para los que aquella ha sido citada. Esto ocurre
profusamente con los libros de texto usados como bibliografia basica, a
los que se remite al estudiante para distintos temas del programa pero
también con otros tipos de trabajos. En concreto, las 1353 citas
relacionadas con un aspecto han generado 2428 asignaciones a

subapartados lo que implica una media de 1,79 subapartados por cita.

e Todas las referencias situadas en el contexto de un determinado aspecto

implican la asignacion a un determinado subapartado.

e Solo se han realizado asignaciones entre los trabajos citados y los

subapartados tratados por el programa.

Aunque este proceso implica la realizacién de numerosas asignaciones y es en si
extremadamente laborioso, consideramos que es el mas objetivo y Util para los objetivos

propuestos.

3.6.1. Referencias por temas

En la Tabla 3.28 se recoge el nimero de trabajos distintos referenciados para cada
tema. Este se calcula contabilizando una sola vez cada trabajo citado por al menos un

programa para un subapartado del tema. La suma de esta columna no representa el
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namero de trabajos distintos citados para los distintos temas, puesto que un trabajo puede

ser citado para mas de uno. Para cada tema se ha incluido un cédigo formado por el

namero del grupo al que pertenece el temay el nimero del tema.

N° Ne N° medio | Orde | Orde
trabajos asign. | deasign. | ns/ | ns/
Cad. distintos | totales | por trabajo | n°® de | n° de
tema Tema (D) 2 (3)=(2)/(2) | trab. | asig.
2.3 | Aspectos estratégicos de la calidad 145 342 2,36 1 1
Seleccién y disefio del sistema de prestacién del
3.2 | servicio 99 210 2,12 2 2
Direccién de organizaciones de servicios e
2.1 | Introduccién a la DOS 89 177 1,99 3 6
Aspectos generales de estrategia y objetivos de
2.2 | operaciones en servicios 82 172 2,10 4 7
Gestion de la capacidad y la demanda a medio y
4.2 | corto plazo 78 194 2,49 5 4
1.1 | Introduccién y problematica de los servicios 67 201 3,00 6 3
3.5 | La Decisién de Capacidad a Largo Plazo 61 183 3,00 7 5
Control y mejora de productividad en servicios y
4.6 | medicién del resultado 59 107 1,81 8 8
3.1 | Seleccién y disefio del servicio 59 94 1,59 8 10
Tecnologias de la informacién y nuevas tecnologias
3.3 | en servicios 48 97 2,02 10 9
Expansién, Globalizacion e Internacionalizacién de
2.4 | las Operaciones 44 92 2,09 11 11
7.1 | Gestion de los servicios segln su tipologia 35 56 1,60 12 14
4.3 | Programacién y control a corto plazo en servicios 31 41 1,32 13 17
3.6 | Localizacion 29 72 2,48 14 12
Organizacion y administracion de organizaciones de
8.1 | servicios 29 35 1,21 14 19
5.1 | Cadena de suministro y logistica 28 48 1,71 16 15
8.3 | Marketing 26 32 1,23 17 21
8.2 | Recursos humanos 24 33 1,38 18 20
3.7 | Disefio y distribucién en planta de instalaciones 21 70 3,33 19 13
4.7 | Medicién y control de calidad en servicios 19 45 2,37 20 16
3.4 | Disefio, medicién y compensacioén del trabajo 18 29 1,61 21 22
4.5 | Gestion de proyectos en servicios 12 39 3,25 22 18
4.4 | Gestion y Control de Inventarios en servicios 8 29 3,63 23 22
7.2 | Gestion de Servicios Publicos y Sin Animo de Lucro 7 8 1,14 24 25
Planificacion, programacién y control de las
4.1 | operaciones en servicios 6 9 1,50 25 24
8.4 | Economia financiera y Contabilidad 6 6 1,00 25 27
6.1 | Herramientas y Técnicas de OR/MS 5 7 1,40 27 26
Total: 27 temas 1135 2428

Tabla 3.28 N° de trabajos distintos citados y n°® de asignaciones por tema
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En la Tabla 3.28 figura también el nimero de asignaciones para el tema. Este
Ultimo dato se obtiene contabilizando todas las asignaciones de los subapartados a los

trabajos. Esta cifra es mayor que la de la columna anterior por dos motivos:
e Un trabajo puede ser citado para un mismo tema en varios programas.

e Un trabajo puede ser citado para varios subapartados de un mismo tema

en un mismo programa.

En los programas se han citado trabajos para un total de 27 temas. De ellos, dos
corresponden a temas sobre sectores de actividad especificos (grupo 7) y otros 4 se

corresponden con aspectos que hemos considerado correspondientes a otras disciplinas
(grupo 8).

La Tabla 3.28 se ha ordenado en funcion del nimero de trabajos distintos citados

para cada tema.

Los datos de la Tabla 3.28 permiten conocer para qué temas los docentes
recomiendan mas trabajos. Ademas, indirectamente, son un indicativo del desarrollo de la

investigacion y de la importancia que se concede a cada tema.

Los once primeros temas de la tabla superan los 40 trabajos distintos y las 90
citas. Siendo el 40,7% de los temas, agrupan al 77% de las asignaciones. En ellos estan
todos los temas del grupo 2, dedicado a la estrategia y los objetivos de operaciones en
servicios, siendo el que mas destaca el tema de “Aspectos estratégicos de la calidad”, que
ocupa la primera posicion en la tabla, tanto por trabajos como por asignaciones. En el
grupo 3, centrado en el disefio del Subsistema de Operaciones en servicios, 4 de sus 7
temas estan entre los 11 primeros. De ellos, el que ocupa posiciones méas adelantadas es
“Seleccidn y disefio del sistema de prestacion del servicio”, el cual es segundo en trabajos
y asignaciones. Del grupo 4 “Planificacién, programacién y control en servicios” que
recoge los aspectos tacticos y operativos del subsistema de operaciones, solo aparecen 2
temas entre los 11 primeros (de los 7 que constituyen el grupo). El principal de estos
temas en cuanto a citas para subapartados es el dedicado a la gestion de la capacidad y la

demanda a medio y corto plazo, que ocupa la quinta posicién por trabajos y la cuarta por
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asignaciones. Por Gltimo, en la Tabla 3.28 se incluye también el Unico tema del grupo 1

denominado “Introduccion y problematica de los servicios”.

Este recorrido por los primeros temas de la Tabla 3.28 pone de manifiesto que los
programas de DOS citan sobre todo trabajos de los temas de los grupos 1, 2 'y 3, es decir,
aquellos més estratégicos e introductorios. Las citas son mucho menores para los aspectos

mas tacticos y operativos.

3.6.2. Temas por afios

Analizar cronol6gicamente los trabajos citados para cada tema permite apreciar la
tendencia que se da en la bibliografia empleada en el aprendizaje de los distintos aspectos
de la DOS, lo que a su vez puede ser un indicativo de la evolucion en el tratamiento de

los mismos.

En la Tabla 3.29 se han clasificado los trabajos citados por tema en funcion del
afio de publicacion de los mismos, agrupandolos en seis periodos. De algunos trabajos no
conocemos la fecha de publicacion por lo que se recoge una columna “sin afio” para los

mismos.

Dejaremos a un lado los dos periodos de los extremos de la tabla por no tener una
extensién homogénea con el resto y nos centraremos para apreciar la evolucion temporal
en los cuatro periodos sombreados del centro de la tabla. De acuerdo con ello, puede
observarse que en los trabajos citados para los temas se ha seguido una evolucion
temporal ascendente, aunque con algln altibajo. Las referencias anteriores a 1980 son
escasas como también las del periodo 1981-1985. En el quinquenio siguiente se produce
un ascenso pero es en la década de los 90 cuando se publican la mayoria de los trabajos
citados para un tema particular (64,14%), dividiéndose los trabajos por quinquenios casi a

partes iguales.
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Cad. N° | Hasta | 1981- | 1986- | 1991- | 1996- | 2001- | Sin
tema | Tema trab. | 1980 | 1985 | 1990 | 1995 | 2000 | 2002 | afio
1.1 | Introduccién y problemética de los servicios 67 3 3 11 26 13 3 8
Direccion de organizaciones de servicios e
2.1 | Introduccién a la DOS 89 2 7 14 37 18 2 9
Aspectos generales de estrategia y objetivos de
2.2 | operaciones en servicios 82 5 2 12 31 22 2| 10
2.3 | Aspectos estratégicos de la calidad 145 4 8 30 55 38 3] 11
Expansion, Globalizacién e Internacionalizacion
2.4 | de las Operaciones 44 1 2 7 16 7 2 12
3.1 | Seleccién y disefio del servicio 59 2 0 9 14 29 1 13
Seleccion y disefio del sistema de prestacion
3.2 | del servicio 99 7 1 15 32 26 4] 14
Tecnologias de la informacién y nuevas
3.3 | tecnologias en servicios 48 1 0 9 15 20 1 15
3.4 | Disefio, medicién y compensacion del trabajo 18 2 0 8 9 4 0| 16
3.5 | La Decisién de Capacidad a Largo Plazo 61 4 3 10 19 13 1 17
3.6 | Localizacion 29 1 2 4 9 10 1| 18
3.7 | Disefio y distribucién en planta de instalaciones 21 3 0 2 7 6 1 19
Planificacion, programacion y control de las
4.1 | operaciones en servicios 6 0 1 2 2 1 0| 20
Gestion de la capacidad y la demanda a medio
4.2 |y corto plazo 78 4 3 10 23 28 1 21
Programacion y control a corto plazo en
4.3 | servicios 31 0 0 5 10 11 1| 22
4.4 | Gestion y Control de Inventarios en servicios 8 0 0 1 0 6 1 23
4.5 | Gestién de proyectos en servicios 12 0 0 1 2 6 1 24
Control y mejora de productividad en servicios y
4.6 | medicion del resultado 59 1 1 6 14 24 2| 25
4.7 | Medicién y control de calidad en servicios 19 0 1 1 10 6 0| 26
5.1 | Cadena de suministro y logistica 28 0 0 3 7 8 3| 27
6.1 | Herramientas y Técnicas de OR/MS 5 0 0 1 0 3 1 28
7.1 | Gestion de los servicios segun su tipologia 35 0 2 1 7 17 2 29
Gestion de Servicios Publicos y Sin Animo de
7.2 | Lucro 7 0 0 2 2 3 0| 30
Organizacién y administracion de
8.1 | organizaciones de servicios 29 1 0 3 11 10 1] 31
8.2 | Recursos humanos 24 0 0 5 6 11 2| 32
8.3 | Marketing 26 0 0 3 5 14 2| 33
8.4 | Economia financiera y Contabilidad 6 0 0 1 3 2 0| 34
Totales | 1135 41 31 171 372 356 38| 567
Porcentajes sobre el total de trabajos por temas | 100% | 3,6% | 2,7% | 15,1% | 32,8% | 31,4% | 3,3% | 50%

Tabla 3.29 Numero de trabajos por periodo citados para un tema

Es interesante apreciar que existen temas que tienen una evolucion

completamente ascendente en los 4 periodos mientras que otros ven descender en algin

momento el nimero de trabajos citados para el tema. Con las logicas reservas a esta

apreciacion, una evolucién siempre incremental puede expresar que se trata de temas que

son actuales, sobre los que existen trabajos muy recientes que se consideran de interés; en
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el segundo conjunto de temas ese relativo declive en el Gltimo periodo puede expresar un
cierto agotamiento del tema. En cualquier caso estas conclusiones solo se deben

considerar para aquellos temas con un ndmero suficiente de trabajos citados.

Siguiendo el razonamiento anterior y centrandonos en los temas de DOS con méas
de 25 trabajos, en el conjunto de los ascendentes se encuentran los de “Seleccion y disefio
del servicio”, “Tecnologias de la informacion y nuevas tecnologias en servicios”,
“Localizacion”, “Gestion de la capacidad y la demanda a medio y corto plazo”,
“Programacion y control a corto plazo en servicios”, “Control y mejora de productividad
en servicios y medicion del resultado” y “Cadena de suministro y logistica”. Por el
contrario, el conjunto de temas con un relativo declive estaria compuesto por
“Introduccion y problematica de los servicios”, “Direccion de organizaciones de servicios
e Introduccion a la DOS”, “Aspectos generales de estrategia y objetivos de operaciones
en servicios”, “Aspectos estratégicos de la calidad”, “Expansion, Globalizacion e
Internacionalizacion de las Operaciones”, “Seleccion y disefio del sistema de prestacion
del servicio” y “La Decision de Capacidad a Largo Plazo”. Curiosamente todos los temas
del grupo 2 se encuentran en este Ultimo conjunto de temas. Por otra parte, se puede
observar que todos los temas en declive estan entre los 11 primeros de la Tabla 3.28,
mientras que entre los temas ascendentes hay varios que no lo estan. La conclusion que se
desprende de este comportamiento es que un nimero apreciable de los temas de los que
se ha considerado mas trabajos (en gran parte también porque en ellos se ha desarrollado
una mayor produccién bibliografica) han experimentado un declive relativo en el nimero
de ellos en los Gltimos periodos; por el contrario, parece surgir un grupo de nuevos temas
que mantienen un numero de trabajos referenciados crecientes, lo que debe estar en
consonancia con la mayor produccion bibliografica. Estos temas probablemente

aumentaran su importancia relativa en el futuro.
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3.6.3. Referencias por apartado

En la estructura propuesta en esta investigacién para la DOS, los distintos temas
estdn formados por diferentes apartados. En la Tabla 3.30 se detallan el namero de
trabajos distintos citados para cada apartado. Este se calcula contabilizando una sola vez
cada trabajo que se cita para al menos un subapartado perteneciente al apartado. La suma
de esta columna es superior a la correspondiente en la Tabla 3.28, por cuanto un trabajo
puede ser citado para dos subapartados pertenecientes a dos apartados distintos de un
mismo tema. En la tabla anterior el trabajo apareceria una sola vez y en esta apareceria
dos veces, una por apartado. Por otra parte, también se indica en la tabla el niumero de

referencias totales por apartado.

NO
Cadigo trabajos N°
apartado Apartado distintos | asignac.

2.3.1 | Calidad en servicios 105 200
3.2.1 Disefio del Sistema de Prestacién del Servicio 70 142
2.2.1 Estrategia en Servicios 67 131
2.1.2 Direccién de Organizaciones de Servicios. El encuentro en servicios 58 109
4.2.1 Introduccidn a la gestién de la demanda y la capacidad a medio y corto plazo. 51 112
2.3.4 | Fallos, garantias y quejas en servicios. Fidelizacién y recuperacién de clientes 45 86
3.54 Disefio del sistema de colas 41 109
1.1.1 | La Naturaleza de los Servicios. Definicion de Servicio. 39 112
3.1.1 Disefio del Servicio 35 45
4.6.1 Mejora de la productividad y la realizacién en servicios 34 50
4.2.4 | Direccién/Gestién del Rendimiento: Yield Management 30 56

Caracteristicas y clasificacion de los servicios. Tipos de Empresas de
1.1.4 | Servicios 30 a7
3.6.1 Localizacién de las Instalaciones de Servicios 29 71

Las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion en las Empresas de
3.3.2 Servicios 28 58

Internacionalizacién y globalizacién de operaciones de las Empresas de
2.4.2 | Servicios 24 48
8.2.1 Factor Humano 24 31
8.1.1 | Organizacion 24 29
3.14 Desarrollo de nuevos servicios e innovaciéon 23 39
2.2.4 | Estrategia de Operaciones en Servicios 23 30
3.3.1 | Tecnologia en Servicios. Las Nuevas Tecnologias 22 33
2.1.4 | Introduccion a la Direccién de Operaciones en las Empresas de Servicios 22 31
3.7.1 | Disefio y Distribucion en Planta de Instalaciones en servicios 21 64
7.1.2 Internet 21 37
3.5.3 | Disefio y planificacién a largo plazo de la capacidad 21 36
4.6.2 La medida de la productividad y del resultado y su problematica 19 32
2.4.1 | Crecimiento y Expansién Global 18 35
3.2.4 | Andlisis e Ingenieria del proceso de servicios 16 30
4.6.3 | Técnicas de medicién de la productividad y del resultado 16 25
4.3.2 Planificacion y Programacion de los Recursos Humanos 16 19
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NO
Cadigo trabajos N°
apartado Apartado distintos | asignac.
3.2.5 | Reingenieria de procesos 16 18
5.1.3 | Logistica en Servicios 15 16
2.3.3 | Disefio y gestién de la calidad. Cadena de valor 14 25
4.7.2 | Medicién de la satisfaccion del cliente 14 23
2.1.1 | Teorias sobre los servicios. 14 20
8.3.1 Marketing 14 16
8.3.3 | Gestion de clientes 13 16
4.3.4 | Control del Proceso 13 15
1.1.2 | La Importancia de los Servicios y su Papel en la Economia 12 37
4.5.1 | Gestion de Proyectos en E.S. 12 35
2.3.5 | Programas de Mejora y Aseguramiento de la Calidad 12 19
3.2.3 | Papel de los clientes y los empleados en el sistema de prestacion del servicio 12 14
3.4.1 Disefio del trabajo 11 11
3.5.1 | Prevision de la demanda 10 28
7.1.5 | Servicios profesionales 10 13
3.4.3 | Estudio de tiempos y estdndares de tiempo 9 14
5.1.1 | Cadena de Suministros 8 18
4.2.3 | Gestion de la capacidad a medio y corto plazo y gestién operativa de colas. 8 16
Evolucion, direccioén futura e investigacion en direccion de operaciones en
2.1.5 | servicios 7 15
2.3.2 | Definicién, dimensiones y coste de calidad 7 12
5.1.4 | Programacion y disefio de rutas de vehiculos 7 12
4.7.1 | Control de Calidad; Control estadistico del proceso 7 11
4.2.2 | Gestion de la demanda a medio y corto plazo 7 10
2.4.3 | Empresas de Servicios de Clase Mundial 7 9
7.2.1 Introduccidn a la gestién publica y sin animo de lucro 7 8
4.4.2 | Gestién y control de inventarios 6 24
3.1.2 | Componentes del servicio 6 8
8.1.2 Estrategias de las otras funciones de la empresa 6 6
4.7.3 Medicién de la calidad del servicio mediante SERVQUAL 5 11
3.5.5 | Aspectos psicolégicos y econoémicos de la espera 5 7
2.2.2 El proceso de desarrollo de la estrategia 4 7
3.7.2 | Tipos de distribucion en planta y técnicas de resolucion 4 6
6.1.1 | Aplicaciones de la programacién lineal, entera y por objetivos a los servicios 4 6
3.3.3 | Sistemas de informacién 4 4
8.4.3 | Costes 4 4
3.2.2 | Aproximaciones genéricas al disefio del sistema de servicio 3 6
Comparacion y relaciones entre empresas de servicios y manufactureras. El
1.1.3 | papel de los servicios en las empresas manufactureras 3 5
4.4.3 | Modelos de gestién de inventarios 3 5
2.2.3 | Objetivos de Operaciones en Servicios 3 4
Programacion operativa en servicios: asignacion, secuenciacion y
4.3.1 | programacion 3 4
3.5.2 Factores influyentes en la capacidad 3 3
Introduccién a la Planificacion, Programacién y Control de Operaciones a
4.1.1 | medioy corto plazo 3 3
4.3.3 | Métodos particulares de planificacién y programacion en servicios 3 3
7.1.3 | Bancos 3 3
3.4.2 | Estudio de métodos 2 4
4.1.2 Planificacién Agregada y Programacién Maestra 2 3
2.1.3 | Relaciones entre operaciones y otras areas de la empresa 2 2
3.1.3 | Herramientas para el disefio del servicio 2 2
Seleccion e implantacion de tecnologia y equipos y mantenimiento en el
3.3.4 | sistema de prestacién del servicio 2 2
4.1.5 | Aplicacién de TOC a los Servicios 2 2
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Cadigo trabajos N°
apartado Apartado distintos | asignac.
7.1.1 | Gestién de los Servicios segun su Tipologia 2 2
8.4.2 | Contabilidad 2 2
4.5.3 | Otras consideraciones a realizar en programacién de proyectos 1 3
8.2.2 | Actividades de la direccién de recursos humanos 1 2
3.6.5 | Otros técnicas de localizacién en servicios 1 1
4.1.3 MRP en Empresas de Servicios 1 1
4.5.2 | Técnicas de gestion de proyectos 1 1
5.1.2 Compras 1 1
5.1.5 | Resolucién de los problemas de rutas y programacion de vehiculos 1 1
6.1.3 | Simulacién y Juegos 1 1
7.1.4 | Sanidad 1 1
Total (90 apartados) 1338 2428

Tabla 3.30 NUumero de trabajos distintos y de asignaciones por apartado

En total, los programas de DOS citan trabajos para 90 apartados diferentes. La
Tabla 3.30 supone una profundizacion sobre el analisis establecido para los temas y
posibilita, indirectamente, conocer los aspectos en los que los programas insisten mas,
puesto que remiten a una bibliografia mas extensa. También a nivel de apartados, se da
una concentracién evidente de trabajos en unos pocos de ellos. Los primeros 30
apartados, que son todos aquellos con mas de 15 trabajos y que suponen exactamente la
tercera parte de los apartados, acumulan el 73,8% del total de las citas a trabajos distintos

por apartado.

Sin embargo, las ordenaciones de las dos columnas de datos de la Tabla 3.30
producen listas de apartados distintas. Esto ocurre porque algunos trabajos son citados en
NUMEerosos programas para un mismo apartado y porque hay trabajos que tratan varios
subapartados de un mismo apartado. De esta forma, si ordendramos por la columna de
asignaciones, la tercera parte de los apartados incluiria aquellos con méas de 25

asignaciones y acumularian el 78,4% de las asignaciones totales.

En conclusion, existe una importante concentracion de trabajos y de asignaciones
en un numero relativamente pequefio de apartados. El que un apartado tenga un mayor
nimero de trabajos puede ser expresivo de la mayor produccién bibliografica que ese
aspecto ha generado; el que reciba méas asignaciones esta en relacion con la importancia

gue se concede al apartado.
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3.6.4. Analisis por temas y categorias

Los estudios de naturaleza cienciométrica-bibliométrica realizados a partir de una
base de datos permiten realizar analisis cruzados entre varios campos para establecer
conclusiones mas detalladas. Aunque pueden realizarse andalisis muy variados, quizas uno
de los mas interesantes para el estudio de la DOS sea el que relaciona los temas para los
que se citan a los distintos trabajos con los sectores de actividad de los mismos. Partiendo
de que la bibliografia contenida en los programas de DOS representa una buena seleccion
de los materiales més Utiles para el conocimiento de este campo, los datos numéricos de
referencias por tema y sector econémico permiten conocer qué temas se han desarrollado
mas por sector y cuéles menos, y extraer conclusiones Utiles para la investigacion y la

docencia.

En la Tabla 3.31 se detalla el nimero de referencias totales para un determinado
tema por sector de actividad. Cada elemento de la tabla se obtiene de la suma de las
referencias recibidas por cada trabajo con sector en cada subapartado de cada tema. La
Tabla 3.31 solo incluye los 5 sectores de actividad méas importantes de la Tabla 3.8, ya
que estos suponen el 79,6% de los trabajos y el 81,6% de las citas en aquella tabla y estan
a mucha distancia de los demas. Las referencias de los otros sectores de actividad figuran
en la columna “Resto Sectores”. Los datos de la tabla ponen de manifiesto que de las
2428 asignaciones de subapartados a los trabajos, 772 lo eran a trabajos de un sector
determinado, lo que supone un 31,8%.De esta tabla se puede deducir que para cada sector
existen temas donde se han producido mas asignaciones y que, por tanto, son
especialmente relevantes y otros donde hay pocas o ninguna. Para destacar las mas

importantes se han sombreado las casillas con 10 o mas referencias.
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Turismo,
Entid. Ocio,
Financie- Cultura
Cad. Distrib. | rasy de Trans- y Resto Ref.
tema Tema Comerc. | Seguros | Sanidad | porte | Deporte | sect. | totales

1.1 | Introduccion y prob. 4 2 1 2 8 18 35
2.1 | Dir. Org. Serv. e Introd. DOS 21 1 2 5 8 6 43
2.2 | Estrategia y objetivos 2 7 5 21 13 3 51
2.3 | Asp. estratégicos calidad 5 34 4 12 35 35 125
2.4 | Exp., Globalizacién e Intern. 2 3 22 9 36
3.1 | S.ydisefio del servicio 5 2 6 9 4 26
3.2 | S. ydisefio del sistema prest. 6 14 10 4 35 13 82
3.3 | Tecn. de la informacién y NT 10 4 1 5 4 5 29
3.4 | Disefio, medicién y comp. 2 3 1 6
3.5 | Capacidad a Largo Plazo 2 15 17 4 11 4 53
3.6 | Localizacion 6 7 1 8 3 25
3.7 | Disefio y distribucién en planta 1 14 5 0 20
4.2 | Capac. y dem. medio y corto 3 14 7 29 27 5 85
4.3 | Progr. y control a corto 1 6 3 3 2 1 16
4.4 | Gestion y Control Inventarios 4 1 5
4.5 | Proyectos 1 5 6
4.6 | Productiv. y med. Resultado 13 1 6 11 4 35
4.7 | Medicion y control de calidad 2 1 4 2 9
5.1 | Cad. suministro y logistica 3 1 1 2 4 0 11
7.1 | Gestion segun tipologia 20 1 1 1 2 9 34
7.2 | Gest.Serv.Pub. y Sin Lucro 2 3 5
8.1 | Organizacion 4 2 4 1 4 0 15
8.2 | Recursos humanos 2 3 1 1 0 7
8.3 | Marketing 5 1 3 1 1 11
8.4 | Econ. Financiera y Contabilidad 2 2

Totales por sector 106 120 83 110 219 134 772

Tabla 3.31 Numero de referencias totales recibidas por los trabajos de un sector citados para un tema

En la Tabla 3.31 se puede ver, por ejemplo, que el mayor nimero de referencias

totales se han producido en los trabajos de turismo para subapartados del tema de calidad

(35 referencias o asignaciones), en los trabajos de ese mismo sector y el tema de

seleccion y disefio sistema de prestacion (35) y en los trabajos de entidades financieras y

de seguro y el tema de calidad (34).
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3.7. LIMITACIONES DEL TRABAJO

El empleo de métodos cuantitativos para el estudio de la actividad cientifica ha
recibido diferentes valoraciones. Algunas cuestionan globalmente el método partiendo de
la hipétesis de que la ciencia no puede ser sometida a medida™. Otras, sin embargo,
intentan poner de manifiesto el verdadero papel de este tipo de estudios enfatizando su
caracter complementario para el conocimiento de la actividad cientifica en un

determinado campo.

Dejando a un lado esa controversia, es evidente que todo estudio bibliométrico-
cienciométrico tiene, por naturaleza, algunas limitaciones habituales. Sin embargo, la
excepcionalidad en este trabajo de los documentos que han servido de fuente de
referencias, los programas docentes de DOS, y la utilizacién de una base de datos y un
sistema de analisis propio, han llevado a superar algunas de las limitaciones habituales en
estos estudios habiendo, sin embargo, surgido alguna nueva limitacién. En este epigrafe

vamos a intentar exponer unas y otras.

3.7.1. Limitaciones técnicas de este estudio y alcance de las mismas.

1. Una de las caracteristicas que debe tener cualquier andlisis cientifico es
el que pueda ser repetido por otro investigador de forma que, siguiendo el mismo
método y manteniendo las mismas condiciones, los resultados que se obtengan
sean idénticos. Para que esto sea posible, el objeto de estudio debe poder estar
disponible para cualquiera. Los estudios bibliométricos o cienciométricos
habituales cumplen esta condicién. Si un estudio se basa en articulos o
referencias contenidas en una o varias revistas de un periodo concreto cualquier
investigador que tenga acceso a ellas puede realizar esa misma investigacion.

También el estudio que emprenderemos en el capitulo 5, basado en el analisis de

1 por ejemplo, en 1968 y 1970 la revista Nature publico dos editoriales que rechazaban

de plano el método (tomado de L6pez Ldpez, 1995, pag. 87)
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la bibliografia contenida en los libros tiene esa caracteristica, puesto que es
relativamente facil acceder a los diferentes libros. Sin embargo, esto no ocurre
con los programas docentes. Los programas docentes no son documentos
publicos a los que se pueda acceder a través de canales de distribucion
estandarizados como ocurre con los articulos o los libros. La Unica forma de
obtenerlos es mediante peticion directa a los profesores o, Gltimamente, a través
de Internet. Pero, incluso en este Gltimo caso, gracias al cual los programas se
estan haciendo mas accesibles y publicos, la permanencia de estos documentos en
la red es limitada en el tiempo y su acceso no siempre es libre. Por consiguiente,
la accesibilidad a los documentos objeto de analisis es limitada lo que complica la

repeticion de esta prueba.

2. Una dificultad, méas que una limitacion, del empleo de los programas
docentes como fuente de informacidén bibliogréfica reside en la escasa
normalizacién de las referencias que contienen. A diferencia de las referencias
incluidas en articulos o libros, los programas incluyen a menudo citas
incompletas, llenas de abreviaturas, donde faltan datos esenciales como el afio,
los autores, la revista, la editorial, etc. Esta situacion se agrava, cuando se remite
a los alumnos a una bibliografia disponible en una copisteria, lo que suele llevar
al profesor a limitar el esfuerzo en la resefia bibliogréafica. En estos casos, solo el
conocimiento adquirido en otros programas y en la bibliografia de los libros nos

ha permitido acertar en la referencia a la que se estaba refiriendo el docente.

3. Como se puede ver en la Tabla 3.2, la distribucion de referencias por
programas es poco homogeénea. Esta es una limitacién menor puesto que lo que
nos interesa es el anlisis conjunto, pero hay que enfatizar que la influencia de los
distintos programas en los resultados conjuntos depende del nimero de citas que

incluyan.

4. Como comentamos en el epigrafe 3.4.2.5, se ha usado como ubicacion del
autor el altimo centro de trabajo conocido. Esto implica que en la contabilizacion

de los trabajos por divisiones geograficas y por instituciones, todos los trabajos
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aparezcan referidos a los datos de la Ultima entidad. La mayoria de los estudios
bibliométricos han sido realizados sobre revistas cientificas. En ellos, la
localizacion del autor se ha tomado de los datos que aparecen en el articulo que
corresponde a la ubicacidn del autor en el momento en que el articulo se entrega.
En este aspecto nuestro trabajo opera de una forma no habitual. Sin embargo,
pensamos que la informacion que ofrecemos puede tener utilidad por varios

motivos:
0 Muchos autores no han cambiado de centro de trabajo.
0 Los datos que se ofrecen son valores globales.

o En cierta manera, cuando un autor ingresa en una nueva
institucion aporta su curriculo a la misma, y no es descabellado
considerar que el valor de la investigacion en dicha institucion
esta sustentado por todos los trabajos de los autores y no solo por

los que se han hecho fisicamente en ella.

5. No hemos determinado la ubicacion de todos los autores. Logicamente,
en las referencias contenidas en los programas no aparece ubicacion alguna para
los autores de los trabajos citados por lo que ha sido necesario identificar a cada
uno de ellos. Como explicamos en el epigrafe 3.4.2.5, hemos conocido la
ubicacion de 330 autores, que representan un 39,15% del total. Sin embargo, se
ha seguido un proceso sistematico de identificacién de los mas significativos en
nimero de trabajos y/o en numero de citas, por lo que, con las limitaciones
comentadas, consideramos Utiles los datos ofrecidos en el citado epigrafe. Hay
que considerar que los autores con ubicacion han escrito el 56,33% de los

trabajos y han recibido el 73,57% de las citas.

Ademaés de las limitaciones expresadas anteriormente se podria pensar en la
existencia de otras que vamos a comentar a continuacion y que consideramos que

han quedado superadas por las razones que vamos a exponer
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1. Nuestro estudio se basa en la bibliografia contenida en los programas
docentes de DOS. A pesar de que se ha intentado obtener el maximo nimero de
programas docentes es evidente que existe un ndmero indeterminado de
programas que no conocemos. Por lo tanto, en principio, desconocemos si, de
haber obtenido méas programas, los resultados hubieran sido diferentes. Este es un
problema general que se produce cuando se intenta analizar una poblacion de la
que se desconoce completamente su extension y ademas, no existe forma alguna
de estimarla con un minimo de rigor. Una forma de considerar fiables los datos
obtenidos es validar el proceso de busqueda de los programas docentes de DOS.
En la medida que se considere que se ha seguido un método razonablemente
correcto para la obtencion de los programas de DOS se podrd considerar de
utilidad realizar un andlisis tanto del contenido como de la bibliografia presente
en los mismos. Sin embargo existe otra razdn para considerar que la presencia de
otros programas no cambiaria sustancialmente los resultados. Durante el capitulo
hemos visto la gran influencia de los manuales de DOS en los programas
docentes. Estos libros estan identificados y “son los que son” no existiendo otros
manuales distintos a ellos que empleen otras referencias bibliogréficas.
Considerando que existen amplias coincidencias entre los programas y los
manuales tanto a nivel de contenido como de bibliografia utilizada, podemos

razonablemente esperar que los resultados no habrian sido muy distintos.

2. También se podria considerar como una limitacién el fenémeno conocido
como autocitacién, que en este caso estaria circunscrito a profesores que incluyen
en la bibliografia de los programas sus propias obras. Sin embargo, al tratarse de
un numero suficientemente elevado de programas con bibliografia, 132, la

autocitacion queda muy diluida en los resultados globales.

3.7.2. Limitaciones habituales de los estudios bibliométricos que no se

encuentran en este estudio.
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La investigacion realizada tiene dos caracteristicas que la diferencian de los

estudios bibliométricos habituales:
e No recoge citas contenidas en articulos sino en programas docentes.

e No usa las referencias contenidas en una base de datos externa sino que

emplea una base de datos propia.

Esto ocasiona alguna limitacion ya comentada en el subepigrafe anterior pero

también proporciona algunas ventajas:

Por un lado, las bases de datos del ISI Science Citation Index y Social Science
Citation Index, que se usan muy frecuentemente como base de este tipo de estudios,
cometen algunos errores en la atribucion de los trabajos a los diferentes autores, como
han puesto de manifiesto distintos trabajos. Por una parte, confunden los nombres
homografos (Callon, Courtial y Penan, 1995, pag. 48): dos autores con el mismo apellido
y las mismas iniciales como nombre, no son diferenciados en el computo de citas. Por
otra existen otras inconsistencias, no se emplea siempre el mismo nombre para referirse a
un mismo autor (Pilkington y Liston-Heyes, 1999, pag. 9). Para evitar estos errores, en
nuestra base de datos hemos considerado el nombre completo, e incluso ha sido posible
diferenciar dos autores que coinciden en nombre y apellidos por medio de informacion
disponible en Internet. Logicamente, esta depuracion de errores esta limitada a los autores
de los que disponemos de informacion, por lo que no podemos asegurar que no quede
alguno entre los autores con pocos trabajos. Por otra parte, estos repertorios tienen
bastantes errores en los apellidos hispanos, un mismo autor puede figurar de formas
distintas lo que puede dificultar e incluso hacer imposible la contabilizacion (Ldpez
Lopez, 1996, p.90).

Sin embargo, la critica principal que se puede hacer es que estas bases de datos
solo incluyan en sus estadisticas al primer autor de cada trabajo. Como comentamos en el
subepigrafe 3.4.2.4, esta manera de proceder no se puede considerar adecuada para un

analisis cientifico de la produccién y el impacto de cada autor.
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3.8. CONCLUSIONES Y CONSIDERACIONES FINALES Y RESULTADOS MAS
RELEVANTES.

A pesar de las limitaciones expuestas en el epigrafe anterior, creemos que el
analisis bibliométrico de la bibliografia contenida en los programas de una determinada

materia puede ser de utilidad para el conocimiento de la misma.

Las referencias incluidas han sido previamente seleccionadas por los profesores
de DOS por lo que son referencias cualificadas. Si el proceso de obtencion de los
programas es correcto y la seleccion de los que corresponden a la disciplina se ha hecho
bien, los resultados de estos estudios pueden proporcionar una vision amplia del

desarrollo bibliografico de un determinado campo disciplinar.

Desde el punto de vista de la Direccién de Operaciones en Servicios las

conclusiones y resultados mas relevantes son:

e Cada programa tiene como promedio 17,83 referencias, pero la desviacion
tipica del nimero de referencias es bastante alta e igual a 18,39. Un total de
43 programas citan a mas de 20 trabajos y en conjunto suman el 71,28% de
las referencias. Estos programas son los que mas influyen en el andlisis

bibliométrico ya que éste tiene una naturaleza global.

e La media simple del afio promedio de las referencias de cada programa, es
1994,03, lo que proporciona una antigiiedad media de las referencias de 5,93
afios, practicamente 6 afios. Este dato lleva a concluir que las fuentes
bibliograficas son actuales, lo que puede explicarse, por una parte, por el
esfuerzo docente por usar bibliografia reciente y, por otra, por la propia

juventud de este campo disciplinar.

e Los programas de DOS contienen referencias mas actuales que las habituales

en Ciencias Sociales.

e Los programas de DOS referencian trabajos publicados en un intervalo desde
1,71 afios a 8,16 de la fecha del programa. Este intervalo puede proporcionar

una guia temporal para la busqueda bibliografica.
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Los programas con mas referencias contienen citas mas antiguas, lo que lleva
a un dato de 199251 para el afio promedio de todas las referencias. La
distribucion temporal de las referencias de estos programas tiene una mayor

dispersion.

El tipo de trabajo con mas trabajos distintos es el articulo, que supone méas de
una cuarta parte. Este resultado difiere del caso de los cursos de DGPO en
Espafia en los que se usa poco el articulo. Por detras de los articulos se sitdan
los libros y los casos. Estos tres tipos conjuntamente agrupan a la gran

mayoria de los trabajos referenciados, en concreto un 92,6%.

Desde los albores de los afios 70, se produce un proceso de acumulacion de
bibliografia susceptible de ser utilizada. Este ha llegado a crecer
exponencialmente a partir de mediados de los 80 hasta alcanzar un punto de

saturacion, condicionado por la fecha de elaboracion de esos programas.

La categoria con mas trabajos y mas citas es la |, “Transporte,
almacenamiento y comunicaciones”. En segundo lugar, por numero de
trabajos, se encuentra la categoria dedicada al comercio, mientras que por
nimero de citas le corresponde a la de “Hoteles y restaurantes”. Estas dos
categorias intercambian los terceros puestos. El cuarto lugar en ambas
clasificaciones lo ocupa la categoria J, “Intermediacion financiera”. Las siete

primeras categorias retnen el 95,4% de los trabajos y el 96,9% de las citas.

Las divisiones con mas trabajos son “Hoteles y restaurantes”,
“Intermediacion financiera, excepto la financiacion de planes de seguros y de
pensiones”, “Comercio al por menor, excepto el comercio de vehiculos
automotores y motocicletas; reparacion de efectos personales y enseres
domésticos”, “Transporte por via aérea”, “Otras actividades empresariales”,
“Servicios sociales y de salud”, “Actividades de esparcimiento y actividades

culturales y deportivas™ y “Correo y telecomunicaciones”.



Analisis bibliométrico de las referencias bibliograficas contenidas en los programas | 175

docentes de Direccién de Operaciones en Servicios

El sector con més trabajos y con mas citas es el de “Turismo, Ocio, Cultura 'y
Deporte”, que retne méas de la cuarta parte de los trabajos y de las citas. Le
siguen “Entidades Financieras y de Seguros”, “Distribucion Comercial”,
“Transporte” y “Sanidad”. Estos cinco sectores suponen el 79,6% de los
trabajos y el 81,6% de las citas lo que representa una gran concentracion de

trabajos en unos pocos sectores econdmicos.

Por subsectores los principales son “Banca”, “Aviacién comercial”,
“Hoteles”, “Restaurantes”, “Hospitales”, “Comercio Electronico”, “Comercio
Minorista”, “Mensajeria”, “Parques Tematicos” y “Seguros”. Los 10
primeros subsectores, siendo el 13,2% de los subsectores relacionados,

agrupan al 61,9% de los trabajos y al 66,4% de las citas.

Como promedio, los trabajos citados reciben 1,98 citas, pero la distribucién
de citas por trabajo es poco homogénea. Mas del 72% de los trabajos s6lo son
citados en un programa. El nimero de trabajos desciende muy rapidamente

conforme se va aumentando el niUmero de citas.

El uso de un manual basico estd muy extendido en la ensefianza de esta
disciplina. De los 132 programas con bibliografia, 95 tienen al menos un
texto basico, lo que equivale a un 72% de los mismos. La mayoria de los
programas (79 de 95), s6lo usan un texto como basico. Entre los manuales,
uno tiene una posicion claramente dominante, Fitzsimmons y Fitzsimmons,
cuya edicion mas reciente es de 2001. Como alternativas suficientemente
seguidas en los cursos de DOS so6lo encontramos dos manuales, Haksever et
al. (1999) y Schmenner (1995). Aunque los libros de DOS representan un
porcentaje muy bajo de los libros referenciados, el 4,4%, suman el 74,8% de

las referencias dedicadas a los manuales basicos de los cursos de DOS.

De los 10 libros con mas citas, 9 son textos que hemos clasificado como de
DOS.
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e Los datos demuestran que el nacleo de libros mas importantes estad formado
por solo 14 libros. Estos forman, por tanto, un conjunto que se puede
considerar de referencia obligada para aquellos que deseen iniciarse en este

campo disciplinar.

e El nimero de articulos desciende muy rapidamente a medida que aumenta el
nimero de citas algo que también ocurre con los casos. Ambos cumplen la
Ley de Lotka.

e La distribucién de autores de articulos por nimero de citas también sigue la
Ley de Lotka.

e Observando esta relacion de autores se pone de manifiesto que los cursos de
DOS se nutren de aportaciones muy diversas realizadas por autores

procedentes de muy diferentes disciplinas.

e Los autores con mas trabajos no son necesariamente los que reciben mas
citas. Las ordenaciones por nimero de trabajos en los que el autor participa y

por numero de citas que reciben esos trabajos son muy distintas.

e Existe una gran influencia de la colaboracion en el analisis cienciométrico de
la bibliografia de los programas. De hecho, el indice de colaboracion para el

conjunto de los autores es 1,7.

e El indice de colaboracion viene experimentando un paulatino incremento a
través de los afios lo que demuestra la creciente importancia de la coautoria

en la produccion cientifica.

e Los datos demuestran la gran importancia de los Estados Unidos como pais
de produccidn bibliogréfica en este campo. Los autores que trabajan en este
pais acumulan algo menos de ¥ partes de todos los trabajos y claramente
superan esa proporcion en las citas. Le siguen, a gran distancia, Reino Unido,
Suiza, Canada, Suecia y Espafia. EI nimero de paises con algun trabajo

referenciado es inferior al nimero de paises con un programa de DOS. Esto
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confirma que hay programas de DOS que no citan un solo trabajo de su

propio pais.
También la concentracion de trabajos por estados o regiones es alta.

En cuanto a Universidades, destaca entre todas ellas, tanto por nimero de
trabajos como por nimero de citas, la Harvard University. Junto a ésta, otras
5 entidades (International Institute for Management Development (IMD),
Southern  California  University, Texas A&M University, M.LT.
Massachusetts Institute of Technology y Cornell University) superan los 10

trabajos netos.

Existe una importante concentracion de libros y sobre todo de citas en
determinadas editoriales. Entre las 10 editoriales con mas libros hay 2
editoriales espafiolas y 2 brasilefias. Por numero de citas, el dominio sigue

siendo de las empresas norteamericanas.

La colaboracion entre diferentes centros es alta. Un total de 169 trabajos han

sido realizados por autores de diferentes ubicaciones.

Una mayoria de citas, 1353, pueden ser asignadas a un subapartado. Como

promedio, una cita ha sido asignada a 1,79 subapartados.

Los programas de DOS citan sobre todo trabajos de los temas de los grupos
1, 2 y 3, es decir, aquellos méas estratégicos e introductorios. Las citas son
mucho menores para los aspectos mas tacticos y operativos. EI tema con mas
trabajos y con mas asignaciones es “Aspectos estratégicos de la calidad”

seguido por la “Seleccion y disefio del sistema de prestacién del servicio”.

Como temas que han subido en nimero de trabajos en todos los periodos
estan “Seleccion y disefio del servicio”, “Tecnologias de la informacion y
nuevas tecnologias en servicios”, “Localizacion”, “Gestion de la capacidad y
la demanda a medio y corto plazo”, “Programacion y control a corto plazo en

servicios”, “Control y mejora de productividad en servicios y medicion del
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resultado” y “Cadena de suministro y logistica”. Por el contrario, el conjunto
de temas con un relativo declive estaria compuesto por “Introduccién y
problematica de los servicios”, “Direccion de organizaciones de servicios e
Introduccién a la DOS”, “Aspectos generales de estrategia y objetivos de
operaciones en servicios”, “Aspectos estratégicos de la calidad”, “Expansion,
Globalizaciéon e Internacionalizacion de las Operaciones”, “Seleccion y
disefio del sistema de prestacion del servicio” y “La Decision de Capacidad a

Largo Plazo”.
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4.1. TRABAJOS PREVIOS SOBRE ANALISIS DE LIBROS DE TEXTO EN
DIRECCION Y GESTION DE LA PRODUCCION/OPERACIONES Y
DISCIPLINAS AFINES.

Como se decia en el Capitulo 1, un analisis de los manuales debe ser tratado
como un trabajo de cienciometria. Sin embargo hay pocos estudios en los que se
sistematice un procedimiento de analisis de estos textos cientificos. En los libros de
cienciometria (por ejemplo Callon, Courtial y Penan, 1995) no se hace ninguna referencia
al procedimiento a seguir en estos casos. En consecuencia, hay que recurrir a trabajos
precedentes que usan procedimientos poco estandarizados con fines diversos. Como
comentamos en el capitulo 1, en Direccién de Operaciones en Servicios no existen
precedentes de trabajos sobre el contenido de sus libros de texto. Los estudios previos en
DGPO son los de Ebadi y Paul (1985), Parsons y Globerson (1987), Leschke (1996) y
Nieto et al. (1998). Por otra parte LaForge (1981) y Tillery, Rutledge ¢ Inman (1993)
analizan el tratamiento de temas de calidad en los manuales de direccion de operaciones y
Lari (2002) estudia los efectos transformadores de la tecnologia sobre la direccion de
operaciones aunque no realiza un autentico analisis de los manuales. Para obtener una
vision mas amplia hemos estudiado algunos trabajos similares en el ambito de la
direccion de empresas, Ducan y Ginter (1993) o de otras areas de la economia: Hoass

(1993), Rosen (1997), Bowman, Berman y West (2001).

En el ANEXO 4.2. haremos una revision de cada uno de ellos junto con un
analisis critico y algunos comentarios comparativos con el presente trabajo. En el

apartado siguiente utilizaremos parte de dicho analisis.
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4.2. FASES EN EL ANALISIS DE LOS LIBROS DE TEXTO.
4.2.1. Universo de libros

La primera cuestion a la hora de analizar los libros de texto es determinar cuales
son esos libros. La cuestion no es tan obvia como pudiera parecer a simple vista. La
mayor parte de los trabajos no especifican cual es el universo de libros susceptible de ser
analizado, sino solamente cuales han seleccionado. Ebadi y Paul (1985) observan que en
el campo de la Direccion de Operaciones existen multitud de textos con diferentes
contenidos y distintas formas de estructurarlos. Dichos autores se centran solo en aquellos
libros que cubren los temas centrales de la disciplina y dejan de lado los que realizan un
tratamiento parcial, pero no especifican cuales son unos u otros. Parsons y Globerson
(1987) realizan un analisis de la modificacion que se ha producido en el contenido de la
Direccion de Operaciones comparando los textos de principio de los afios 70 con los
aparecidos el periodo 1984-1987. Sin embargo, no ofrecen una relacion de los mismos
sino que directamente pasan a la seleccion. Lo mismo ocurre en el caso de Tillery,

Rutdlege e Inman (1993), Nieto et al. (1998) y Duncan y Ginter (1993).

Solo hemos encontrado dos trabajos en los que se puede establecer qué universo
poblacional se toma como base, aunque no se relacione expresamente. Hoass (1993) si
delimita cuales son los libros susceptibles de ser estudiados: aquellos que han sido
revisados en dos revistas de economia en un periodo determinado. Breit y Huston (1997)
parten de todos los libros de textos de cursos introductorios del campo analizado

publicados por los principales editores (sefialan cuales) desde 1994.

Por nuestra parte, para determinar cuales son los libros de DOS existentes hemos
partido de las referencias bibliograficas contenidas en los programas docentes de las
asignaturas y en los manuales de DOS. Adicionalmente, hemos realizado una busqueda
en las librerias virtuales, Amazon y Barnes & Noble. En la tabla I aparecen todos los
libros que se han publicado hasta el 2001 inclusive y que son calificables como de
direccion de operaciones en empresas de servicios. Se puede observar que todos estos

libros han sido referenciados por al menos un programa. Como norma general, no hemos
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incluido en esta lista aquellos libros que, aunque tratan temas de operaciones en servicios,
responden mas a un manual de direccion de empresas de servicios. La unica excepcion a
este caso es el libro de Lovelock (1992) que, aunque incluye temas de marketing y
recursos humanos, se ha mantenido por dos razones: la primera y principal porque se usa
como libro basico de texto en 4 asignaturas de DOS y es recomendado en otras 18. En
segundo lugar porque tampoco es un libro de Direccion de Empresas de Servicios, sino la

recopilacion de distintos articulos, buena parte de los cuales relativos a la DOS.

En total, hasta 2001 inclusive' se han publicado 16 ediciones de libros de DOS lo
cual es una cifra llamativamente baja® en relacion a la importancia de la disciplina, pero
equilibrada con el namero de cursos que se imparten de esta materia. Esta cifra atn
podria ser inferior si consideramos que los libros de Fitzsimmons y Fitzsimmons de 1997
y 2001 son la segunda y tercera edicion respectivamente de Fitzsimmons y Fitzsimmons
(1994), aunque tengan otro titulo. Igualmente, el libro de Haksever et al. (1999) es la
segunda edicion del libro de Murdick, Render y Russell Tillar (1990). En estos dos casos
hemos decidido mantener las primeras ediciones en la relacion de libros de DOS porque
se han producido cambios en el titulo o en los autores. De hecho, en mas de un programa
docente se recomiendan la primera y la segunda o la tercera como si fueran titulos
distintos. Adicionalmente, como nos ha manifestado el propio James Fitzsimmons, el
libro Fitzsimmons y Sullivan (1982) es un trabajo precedente de sus libros de DOS de
1994, 1997 y 2001. En definitiva, podemos reducir el campo de libros de DOS a 12

manuales distintos que serian 13 incluyendo Metters, Pullman y King-Metters (2002).

" El libro de Metters, Pullman y King-Metters (2002) se publicé el 20 de Agosto de 2002,
por lo que no ha podido ser citado por ninguno de los programas docentes analizados y por tanto,

no ha formado parte de nuestro estudio.

% Por poner un ejemplo, como se vera en el anexo 4.2, Nieto et al. (1998) identifican 84
ediciones de manuales de DGPO en el periodo 1960-1998 y, como comentamos alli, su lista no es

exhaustiva.
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4.2.2. Proceso de seleccion

A partir del universo de libros lo normal es realizar una seleccion de los mismos
para proceder a su analisis. La seleccion se justifica porque exista un numero excesivo de
libros (Ebadi y Paul, 1985 y Tillery, Rutledge e Inman, 1993) o porque se quiere analizar
solamente los mas importantes o significativos (Parsons y Globerson, 1987), los de mayor
relevancia académica y notoriedad de los autores (Nieto et al., 1998) o, incluso,
simplemente, por ser mas accesibles para los autores del analisis (Nieto et al., 1998). En
otras ocasiones lo que se busca es que la muestra sea suficientemente representativa de
las distintas tipologias que conviven en la poblacion total (Duncan y Ginter, 1993). No se
requiere seleccion cuando se ha decidido de antemano analizar unos libros determinados
(Leschke, 1996) o cuando se analizan todos los que constituyen el universo poblacional,
aun cuando se les ponga una restriccion (Breit y Huston, 1997). Aunque no todos los
autores explican qué método usan para realizar su seleccion (Hoaas, 1993, y Bowan
Berman y West, 2001) se pueden observar dos tendencias, la seleccion subjetiva realizada
por los propios autores (Nieto et al., 1998 o Duncan y Ginter, 1993) y la seleccion
objetiva atendiendo a algun criterio contrastable. Logicamente, es preferible una
seleccion objetiva y asi lo reconocen incluso los que no la pueden utilizar (Rosen, 1997).
La seleccion se basa en uno o varios de estos tres procedimientos: la lista de ventas
(Ebadi y Paul, 1985), las opiniones de los profesores (Tillery, Rutledge e Inman, 1993) y
la lista de libros recomendados en programas docentes. La lista de ventas es un método
preferido por muchos autores porque es un criterio cuantitativo que permite expresar
razonablemente bien el grado de difusion de un texto. Implicitamente se presupone que
los libros mas vendidos son los mejores, los que tienen mayor influencia o los mas usados
para la ensefanza de una disciplina. Uno de los problemas con las listas de ventas es que
no siempre se dispone de ellas (Hoaas, 1993). Otra cuestion es quién elabora la lista de
ventas. Muchas veces son preparadas por las propias editoriales que publican los libros
(Ebadi y Paul, 1985), lo que les resta credibilidad. Ademas, en cualquier disciplina

conviven libros publicados en fechas muy alejadas lo que obliga, si se quiere hacer un
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analisis conjunto de libros de distintas épocas, a disponer de listas de ventas de varios

anos.

Otra opciéon es permitir que sean los profesionales de una disciplina quienes
seleccionen los mejores libros. Aunque algunos analisis de libros de texto han realizado
encuestas, ninguno la ha usado como método de seleccion. Esto probablemente se deba a
que un trabajo de este tipo implicaria realizar un primer cuestionario para seleccionar los
libros a analizar y un segundo para realizar preguntas sobre los libros seleccionados.
Ademas las encuestas exigen resolver problemas de definicion de la poblacion, seleccion

de muestras y analisis de resultados.

En nuestra opinién, la mejor manera de valorar la importancia de un libro de texto
es a partir de su uso en las asignaturas de la disciplina correspondiente. El numero de
cursos que usan un libro como texto basico sefiala a nuestro juicio, mejor que cualquier
otro indicador, el grado de utilizacién de un libro como tal libro de texto o manual de una
disciplina. Adicionalmente, los profesores de una disciplina son los maximos expertos en
su enseflanza y pueden valorar mejor que cualquier otro profesional la utilidad de un libro
como manual. Por ultimo, el grado de influencia futura de un libro depende en gran parte
de su uso docente. En nuestro caso ademas hemos contado con los propios programas
docentes para establecer ese uso, un procedimiento mas fiable que la encuesta puesto que

se trata de una fuente primaria de informacion.

Como se explica en el capitulo 2, en el curso de nuestra investigacion sobre
cursos de DOS hemos podido determinar que se han impartido o se estan impartiendo un
total de 180 asignaturas de caracter general dedicadas exclusivamente a esta disciplina.
Estos cursos se ubican en universidades y escuelas de negocios de 34 paises distintos de
los 5 continentes. Hemos obtenido informacion bibliografica de 132 de estas asignaturas,
determinando que 88 usaban un libro de DOS como texto basico o de referencia (5 de
estas tenian dos textos de DOS como basicos y una tres), 7 utilizaban para este fin un
libro que no era de DOS y 37 no tenian ningun manual como texto principal.

Adicionalmente, de estos ultimos cursos, 22 recomendaban al menos un libro de DOS.
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Es resefiable el alto numero de asignaturas que tiene un libro como texto basico,

un 71,97%, lo que vuelve a poner de manifiesto la importancia del libro de texto en el

desarrollo de una disciplina. La Tabla 4.1 se realiza a partir de la 3.12 del capitulo 3. En

ella se recoge en una primera columna el nimero de asignaturas que usan cada libro de

DOS como libro de referencia o basico, una segunda columna que expresa cuantas

asignaturas lo citan como bibliografia recomendada o complementaria y una tercera

columna con el total de referencias, que es suma de las dos primeras.

Manual

Clave

Referencias

Basico

Recomen-
dado

Total
cursos

Fitzsimmons, James A.; Fitzsimmons, Mona J.; (1997): Service
Management: Operations, Strategy, and Information Technology (22 ed.),
Irwin/McGraw-Hill, Nueva York.

38

11

49

Fitzsimmons, James A.; Fitzsimmons, Mona J.; (2001): Service
Management: Operations, Strategy, and Information Technology (32 ed.),
McGraw-Hill, Nueva York.

FO1

25

29

Schmenner, Roger W.; (1995): Service Operations Management,
Prentice-Hall, Englewood Cliffs, Nueva Jersey.

SC95

19

27

Haksever, Cengiz; Murdick, Robert G.; Render, Barry; Russell Tillar,
Roberta S.; (1999): Service Management and Operations, Prentice-Hall,
Englewood Cliffs, Nueva Jersey.

HA99

17

Fitzsimmons, James A.; Fitzsimmons, Mona J.; (1994): Service
Management for Competitive Advantage, McGraw-Hill, Nueva York.

13

Lovelock, Christopher H.; (1992): Managing Services: Marketing,
Operations and Human Resources, Prentice-Hall, Englewood Cliffs,
Nueva Jersey.

L92

18

22

Murdick, Robert G.; Render, Barry; Russell Tillar, Roberta S.; (1990):
Service Operations Management, Allyn and Bacon, Boston, Mass..

17

21

Johnston, Robert; Clark, Graham R.; (2001): Service Operations
Management, Pearson Education, Essex,Inglaterra.

Jo1

Hope, Christine Ann; Muhlemann, Alan P.; (1997): Service Operations
Management: Strategy, Design and Delivery, Prentice-Hall, Englewood
Cliffs, Nueva Jersey.

HO97

12

13

Sasser, W. Earl Jr.; Olsen, Richard Paul; Wyckoff, D. Daryl; (1978):
Management of Service Operations: Text, Cases, and Readings, Allyn
and Bacon, Boston, Mass..

SA78

12

12

Voss, Christopher A.; Armistead, Colin G.; Johnston, Robert; Morris,
Barbara; (1985): Operations Management in Service Industries and the
Public Sector, John Wiley & Sons, Chichester.

V85

Bassett, Glenn; (1992): Operations Management for Service Industries,
Quorum Books, Westport, Conética.

Fitzsimmons, James A.; Sullivan, Robert S.; (1982): Service Operations
Management, McGraw-Hill, Nueva York.

Collier, David A.; (1987): Service Management: Operating Decisions,
Prentice-Hall, Englewood Cliffs, Nueva Jersey.

Wright, J. Nevan; (1999): The Management of Service Operations,
Cassell, Londres.

1

1

Harris, Neville D.; (1989): Service Operations Management, Cassell,
Londres.

1

1

Tabla 4.1 N° de cursos de DOS que usan cada libro de texto como bibliografia basica y complementaria
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La informacion contenida en la tabla anterior se ha obtenido de las referencias
bibliograficas de los propios programas docentes tal y como los usan alumnos y
profesores por lo que tiene aun mas visos de verosimilitud en cuanto a la utilizacion real
de los libros. Los manuales estan dispuestos en orden descendente de los valores de la

primera columna y en caso de igualdad, de la segunda.

En funciéon de los resultados de la Tabla 4.1, hemos seleccionado los ocho
primeros libros de texto, sin considerar los de Fitzsimmons y Fitzsimmons, 1994 y 1997 y
Murdick, Render y Russell Tillar., 1990, por las razones ya comentadas. Por tanto, con
las excepciones citadas, en esta seleccion entran todos los manuales de DOS que son
usados como texto basico y dos mas que, atin cuando por su antigiiedad no se usan ya
como manual de referencia, son muy recomendados en la bibliografia complementaria.
En consecuencia, sin considerar el libro de Metters, Pullman y King-Metters (2002), solo
cuatro libros de DOS quedan fuera de este estudio. En cualquier caso, la razén para que
estos ultimos no hayan sido objeto de analisis no descansa solo en su menor nimero de
referencias, sino también en que, a nuestro juicio, responden menos a lo que entendemos

debe ser un manual de esta disciplina.

4.2.3. Asignacion de los aspectos tratados en los libros a los subpartados

Al igual que ocurria con los programas docentes, cualquier analisis del contenido
de los manuales necesita establecer de forma previa una seleccion de los temas de la
disciplina. Los libros de texto de un determinado campo son, por naturaleza diferentes,
siguen estructuras distintas e incluso no coinciden en la denominaciéon de conceptos
iguales o muy similares. Esta situacion se agrava mas en campos disciplinares recientes y
dinamicos, como el de DOS, que todavia no estan suficientemente establecidos.
Cualquier analisis del contenido de los libros de textos en este tipo de campos requiere
determinar una estructura previa de los aspectos que se van a considerar a efectos de
analisis. Esta forma de proceder también se puede encontrar en estudios generales de
otras disciplinas como la propia DGPO (Parsons y Globerson, 1987) o especificos

(Tillery, Rutledge e Inman, 1993).
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En el desarrollo de este esquema hemos utilizado el contenido de los libros de
texto y de los programas docentes de los cursos de DOS. Ademas, como comentamos en
el capitulo 1, aunque la estructura tematica fue establecida al principio y ha permanecido
casi inalterada, el detalle en cuanto a los niveles inferiores ha ido cambiando en el tiempo

conforme avanzabamos en el estudio.

La identificacion de los aspectos tratados en cada manual se puede realizar en
base a los titulos de las diferentes secciones del libro (Parsons y Globerson, 1987) o del
contenido real del mismo (Duncan y Ginter, 1993 y Bowan Berman y West, 2001).
Nosotros hemos elegido esta segunda opcion por varias razones. Por un lado puede
ocurrir que a un determinado aspecto no se le dedique una seccion independiente, pero
que se aborde en el libro incluido en una seccidbn mas genérica. Por otra parte, en

disciplinas recientes y poco consolidadas suele observarse que:

e ¢l uso de términos especificos no estd tan extendido. Por ejemplo, la
técnica de localizacion con métrica euclidea conocida en la literatura
especializada como Método de Weber generalizado no recibe esa

denominacion en los libros de DOS.

e cxiste mas de un nombre para el mismo concepto o el mismo problema.
Por ejemplo, se emplea indistintamente el término yield management o

revenue mangement para un mismo conjunto de técnicas.

e un mismo término adopta distintos significados segun el autor que lo
emplee. Por ejemplo, una secciéon denominada “papel del cliente en el
sistema de prestacion del servicio” puede referirse a la participacion del
cliente en el trabajo que hay que desarrollar para producir un servicio o al
papel del cliente en cuanto a sujeto de expectativas sobre el servicio.
Aunque reciban un mismo titulo, ambos conceptos deben ser clasificados

en subapartados diferentes.

De esta manera, cada aspecto diferente tratado en cada libro seleccionado, fue

asignado a un subapartado de la estructura propuesta para la DOS. En la Tabla 4.2 figura
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el namero de subapartados tratados en cada libro. También se refleja el niimero de
apartados, temas y grupos tratados. Sin embargo las cifras de esta tabla necesitan
explicacion. El que un libro trate un apartado no quiere decir que trate todos los
subapartados perteneciente al apartado sino que aborda al menos uno de ellos. De la
misma forma, se habra contabilizado que un libro trata un tema si trata al menos un
subapartado de un apartado de ese tema. Esto obliga a tener una cierta precaucion en el

uso de esta tabla.

Libro Subapartados Apartados Temas Grupos
FO1 163 62 20 6
HA99 151 53 20 6
HO97 89 46 18 5
SC95 89 40 16 5
L92 73 36 13 4
JO1 61 36 16 5
V85 55 26 16 5
SAT78 32 22 9 5

Tabla 4.2. N° de subapartados, apartados, temas y grupos de temas tratados en cada libro

4.2.4. Variables de comparacién de los libros y de su contenido

En los trabajos anteriores donde se analizan un conjunto de libros hay diversidad
de métodos para comparar a los diferentes textos y para extraer conclusiones sobre su
contenido. El empleo de distintos indicadores por parte de estos estudios refleja que en
realidad estan respondiendo a objetivos distintos. Por ejemplo, en Ebadi y Paul (1985) se
pone el acento en la comparacion entre libros y se emplea una encuesta para valorar
distintos aspectos, tales como la amplitud, profundidad, integracion, uso de ejemplos,
casos, ejercicios, diagramas y figuras, estilo literario, ordenacion fisica y preguntas
relacionadas con el libro para el profesor. También se comprueba, esto ya por parte de los
autores, si existen capitulos dedicados a determinados temas. En Parsons y Globerson
(1987) se pretende observar el diferente tratamiento de los principales temas basandose

en dos medidas: niimero medio de paginas que cada grupo dedica a cada tema,
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(adicionalmente se ofrece la desviacion tipica como medida de dispersion) y el porcentaje

de textos que tratan el tema.

Por nuestra parte, haremos un doble analisis intentando responder a ambos
objetivos. Para ello usaremos dos dimensiones: la amplitud, que esta en relacion con el
numero de aspectos diferentes que se tratan, y la profundidad que hace referencia al
detalle con el que se exponen los distintos aspectos tratados. De acuerdo con estos dos
conceptos, un libro tratara la Direccion de Operaciones en servicios de forma mas amplia
si trata mas temas, y abordard con mas profundidad cada uno de ellos si trata mas
apartados. A nivel de temas, un libro tratara mas ampliamente un tema si trata mas
apartados del mismo y sera mas profundo en el tratamiento de cada apartado si aborda en

¢l mas subapartados.

Sin embargo, el nimero absoluto de subapartados, apartados, temas y grupos no
es suficiente para realizar una adecuada comparacion de los libros entre si y de su
contenido. Hay que tener en cuenta que los grupos tienen un niimero de temas distintos,
que los temas tienen un numero variable de apartados y que también estos pueden tener
distinto nimero de subapartados. La mayor o menor desagregacion de un tema no es algo
absolutamente objetivo, sino que depende en gran medida de la opinién de quienes estan
realizando esa estructuracion. Aunque es cierto que hay temas en los que la investigacion
se ha desarrollado mas y como consecuencia es de esperar en ellos, objetivamente, un
mayor nivel de detalle, no es menos cierto que el grado de conocimiento o, simplemente,
de afinidad hacia un tema por parte de los que disefian la estructura tematica esta
incidiendo en esta taxonomia. En nuestro caso, como se vio en el capitulo 1, hemos
estructurado el contenido de la DOS en 21 temas distintos. Cada tema ha sido divido en
un numero de apartados que oscila entre un maximo de 3 y un minimo de 5. Como media,
cada tema tiene 4,1 apartados, con una desviacion tipica de 0,83. A su vez, cada apartado
comprende entre 3 y 12 subapartados, siendo la media de 6,51 y la desviacion tipica 2,59.
Aunque deliberadamente se ha procurado que un numero de apartados por tema no fuera
inferior ni superior a las cifras referidas, es evidente que la distinta naturaleza de los

temas y nuestra propia opiniéon hacen imposible una homogeneidad total. En cuanto al
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numero de subapartados por tema, oscila entre un minimo de 13 correspondiente al tema
de medicion y compensacion del trabajo y un maximo de 45 para el tema de aspectos
estratégicos de calidad; el nimero medio de subapartados es 26,33 y la desviacion tipica
8,4. En conclusion, usar solo el numero de subapartados, apartados, temas y grupos para
el analisis y la comparacion de los libros y de su contenido puede llevar a conclusiones
erroneas. Es necesario introducir una nueva dimension que sirva de elemento de
comparacion objetivo: la extension con la que se aborda cada aspecto, que es relativa al

espacio que éste ocupa.

Como indicador de la extension algunos autores han usado el nimero absoluto de
paginas dedicadas a un tema (Parsons y Globerson, 1987), lo cual no parece adecuado si
tenemos en cuenta que los libros no tienen las mismas medidas, sus paginas contienen
distintos margenes, sus parrafos tienen distinto interlineado y separacion entre palabras,
no emplean los mismos estilos ni tamafios de letras y el uso de figuras y tablas puede ser
muy variado. Por eso algunos trabajos (Duncan y Ginter, 1993) emplean el niimero
relativo de paginas a la hora analizar el contenido de los libros, lo que es un acercamiento
a una medida mas equitativa aunque tiene un defecto principal: concede el mismo valor a
un libro con poco contenido que a un libro extenso. Asi, podria deducirse que dos temas
reciben el mismo tratamiento en el conjunto de los libros cuando uno ha sido tratado en
dos libros de 200 paginas dedicandole cada uno 20 paginas mientras que el otro ha sido
tratado en otros dos libros de 500 paginas y en cada uno se le han dedicado 50. Por tanto,
esta medida solo puede ser valida para realizar un analisis de contenido, un estudio de los
temas, partiendo de que a cada libro se le concede la misma importancia con

independencia de su extension.

El indicador que consideramos mas objetivo para fines de comparacion es el
nimero de palabras. Sin embargo, hasta donde conocemos, esta variable no se ha
empleado en el analisis de libros de texto lo cual debe ser debido a la laboriosidad de su
recuento. Evidentemente, no es posible contabilizar todas las palabras dedicadas a todos y
cada uno de los subapartados en todos y cada uno de los libros porque implicaria un

esfuerzo excesivo. Por lo tanto, se ha utilizado el siguiente procedimiento:
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e En primer lugar se han contabilizado el nimero de paginas que se
dedican a cada subapartado en cada libro. En el computo de paginas no se
han considerado las partes en blanco. Adicionalmente, como nuestro
interés es analizar el contenido tedrico, no hemos considerado las paginas
dedicadas a problemas, ejercicios y casos aunque si las que se refieren a

ejemplos cuando estos estan integrados en el texto.

e En segundo lugar se ha realizado un “disefio aleatorio simple sin
reemplazamiento” con el objetivo de estimar el niimero medio de
palabras por pagina tal y como explicamos en el Anexo 4.1.
Multiplicando paginas reales por el nimero medio estimado de palabras
por pagina hemos establecido una estimacion del nimero de palabras
dedicadas a cada subapartado en cada libro. De ahi se puede inferir un
numero estimado de palabras por apartado, tema y grupo de temas. Con
este proceso hemos conseguido evitar los problemas de falta de
homogeneidad de las paginas, parrafos y fuentes. En el computo de
palabras no se han tenido en cuenta las que pudiera haber en graficos,
figuras y tablas con lo que, a efectos de comparacion, los libros que mas

utilizan este tipo de elementos se ven ponderados negativamente.

Adicionalmente, utilizaremos una cuarta dimension de analisis, la homogeneidad,
que se refiere al grado de consenso alcanzado en el tratamiento de un aspecto. Su

indicador sera el nimero de libros que tratan el aspecto.

Por ultimo usaremos dos dimensiones para valorar el reparto tematico que realiza
cada manual. Por una parte el equilibrio medird hasta que punto un libro dedica
porcentajes parecidos a los diferentes temas. Esta dimension se medira con la desviacion
tipica de dichos porcentajes. Por otro lado, la semejanza, pretende medir el grado de
similitud entre el reparto efectuado por un libro y el que se debe hacer atendiendo a un
determinado patron. La semejanza por la diferencia en valor absoluto entre el porcentaje

que se dedica a un tema en el conjunto de los libros y el que se dedica en cada libro.
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4.3. ANALISIS COMPARATIVO DEL CONTENIDO TEORICO
4.3.1. Comparacion global de los libros

En funcion de lo explicado en el epigrafe anterior podemos comparar la extension
del contenido teorico de los distintos libros en base al nimero estimado de palabras. En la
Tabla 4.3 se recoge un resumen de los resultados globales por libro. En la columna 2 de
la misma aparece el total de paginas de contenido teorico por libro, que es el resultado de
sumar las paginas dedicadas a cada subapartado. En la columna 3 se ofrece el detalle de
cuantas paginas se han dedicado solo a subapartados de DOS. El cociente entre estas dos
columnas permite conocer que porcentaje del libro se dedica a los temas de DOS. Asi
mismo, como hemos explicado, se ha realizado una estimacioén del nimero de palabras
por pagina contando las contenidas en una muestra de paginas completas seleccionadas
aleatoriamente (columna 5). En la 6 hemos multiplicado este valor por el de paginas
dedicadas a la DOS, de forma que se pueda obtener una estimacién de numero total de

palabras en paginas de contenido tedrico dedicadas a esta disciplina.

Libro FO1 HA99 L92 HO97 Jo1 SC95 SA78 V85
N° total de paginas de
contenido tedrico (2) 390,3 355,1 241,6 2901,3 316 205 105,5 101,12

N° de paginas de
contenido teérico
dedicado a temas de
DOS (3) 372,2 310,9 180,4 255,7| 261,8 205 94 82,1
Porcentaje del libro
dedicado a la DOS

(4=(3)/(2)x100 95,4% 87,6% 74,7% 87,8% | 82,8% | 100,0% | 89,1% | 81,2%
N° medio estimado de
palabras por pagina (5) 423 374 504 328 312 322 380 340

N° total estimado de
palabras por libro en
paginas de contenido
tedrico 100% de DOS
(6)=(3)x(5) 157.441| 116.277 90.922 | 83.870|81.682| 66.010 | 35.720| 27.914
N° palabras totales de
contenido teodrico
(N)=(2)x(5) 165.097 | 132.807 | 121.766 95.546 | 98.592 | 66.010 | 40.090 | 34.374

Tabla 4.3 NUumero de paginas y de palabras por libro dedicados a temas de DOS
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La primera conclusion es la gran diferencia de extension en el contenido tedrico
de los diferentes libros. En parte, las diferencias de extension se pueden justificar por las
distintas fechas de publicacion. Es logico pensar que el contenido tedrico de un campo
disciplinar naciente sea muy limitado y que se vaya desarrollando con el tiempo. De
hecho de la correlacion entre el nimero total de palabras por libro en paginas de DOS y el
afio de publicacion de la edicion analizada se obtiene un indice del 77,92%. Sin embargo,
hay que tener en cuenta que los afios de las primeras ediciones de FOI y HA99 son
respectivamente 1994 y 1990 por lo que, aunque estos dos libros han cambiado en las
sucesivas ediciones, buena parte de su contenido teérico estaba ya formulado en esos

anos.

Por otra parte, un solo un libro, SC95, esta integramente dedicado a la DOS y de
hecho en su prologo declara como objetivo el centrarse en aquellos temas de Direccion de
Operaciones que son netamente de servicios. Otros cuatro libros (FO1, HA99, HO97, y
SA78) dedican un porcentaje que oscila entre el 87,6% y el 95,4%. Son libros que,
aunque dedican la gran mayoria de sus paginas a la DOS, introducen algunos temas que, a
nuestro juicio, no se deben encuadrar dentro de esta disciplina. Tres libros, L92, V85 y
JO1, prestan una importante atencidon a temas que no consideramos de DOS. En el caso de
L92 es l6gico si consideramos que no es un libro exclusivamente de operaciones. En V85
se dedica una extension apreciable, por una parte, a temas que no son de operaciones v,
por otra, a temas de algun servicio especifico. En concreto desarrolla un capitulo para los
servicios post-venta. En el caso de JOI la unica explicacion que cabe es que su
concepcion de lo que tiene que ser la DOS difiere de la estructura propuesta por nosotros

en este trabajo.

Observando la Tabla 4.2 y la Tabla 4.3 podemos deducir que un libro, FOI1,
destaca sobre los demds en cuanto a las tres dimensiones utilizadas: amplitud,
profundidad y extension. Es el que mas subapartados aborda, 163, el que mas apartados,
62 y, junto con HA99, el que mas temas trata, 20. Con diferencia, este manual es el que
tiene un contenido teérico mas denso, 157.441 palabras estimadas dedicadas a la DOS.

Esta diferencia se refleja en su uso como libro basico tal como se observa en la Tabla 4.1.
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Por lo tanto, con independencia de su valor docente, que no entramos a analizar, creemos
que puede existir una correspondencia entre la amplitud, profundidad y extension del
contenido del libro y su grado de utilizacién como manual de referencia. Claramente este

libro ocupa una posicion dominante en la disciplina de DOS.

En segundo lugar, a poca distancia del libro anterior en cuanto al nimero de
grupos, temas, apartados y subapartados y a una mayor distancia respecto al numero total
de palabras, estaria el libro HA99. Este segundo lugar también se ve reflejado en su uso
como manual en los cursos de DOS ya que es, junto con SC95, el segundo manual mas
usado como libro basico. Ademas, como ya dijimos, este libro es una edicion actualizada
de Murdick, Render y Russell Tillar (1990), el cual es usado en cuatro cursos como
manual basico y en 18 como referencia. Esto refuerza atin mas el papel de HA99 como

libro alternativo de FO1.

Estos dos libros tienen una clara vocacion de cubrir la mayor parte de los
aspectos de DOS y pueden ser considerados como manuales en el sentido de Fleck
(Fleck, L. op.cit. p. 167) ya que pretenden realizar una composicion ordenada del

contenido actual de la disciplina.

El libro L92 ocuparia el tercer lugar en cuanto a numero total de palabras pero,
curiosamente, se centra en pocos aspectos, lo cual se observa en que es el que trata menos
grupos (4) y solo aborda 13 temas. Sin embargo, cubre 36 apartados distintos lo que, para
este parametro, le pone por delante de otros tres libros. En funcién de las variables
definidas anteriormente, podriamos decir que es menos amplio en cuanto a temas pero
aborda estos de una manera mas profunda. En la Tabla 4.4 hemos calculado el ratio
apartados/temas, que es el mejor indicador de la profundidad con la que estos son
abordados. Aunque, como hemos comentado, el nimero de apartados por temas es
diferente para los distintos temas (lo que podria desvirtuar el valor de este parametro),
creemos que existe un suficiente nivel de homogeneidad para que podamos usarlo como

medida.
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Libro
Ratio FO1 |[SC95 |HA99 |L92 |JO1 |[HO97 | SA78 |V85

apartados/ temas | 3,10 2,50 265| 2,77| 2,25| 2,56 2,44 | 1,63

subapartados/
apartados 3,33 320 3,33| 3,25| 3,20| 3,60 1,80 | 3,20

palabras/
subapartados 966 742 770 ] 1246 | 1339 942 | 1116 508

Tabla 4.4 Ratios de profundidad y de extension

Como se observa en la Tabla 4.4, L92 es el segundo libro por el ratio
apartados/temas. Todos estos datos son coherentes con la naturaleza de este libro. Su
funcién es presentar juntos una serie de trabajos escogidos sobre direccion de empresas
de servicios. Aunque intenta disponerlos siguiendo un orden légico, no puede tratar con
la misma amplitud los temas de DOS porque no es un libro exclusivamente de DOS (algo
mas de una cuarta parte no es clasificable dentro de la disciplina) y porque no tiene una
sistematizacion similar a la de un libro de texto normal. Por esta misma razoén, al
incorporar los articulos tal cual, sin hacer ningun resumen de los mismos, trata mas
profundamente los temas que aborda. De hecho, aunque se usa como libro basico en
algunos programas docentes, su papel fundamental en la docencia de DOS es servir como

referencia complementaria.

En tercera posicion en subapartados, apartados y temas esta el libro de HO97 que,
sin embargo, ocupa una cuarta posiciéon en cuanto a nimero de palabras. Del ratio
subapartados/apartados de la Tabla 4.4 se puede deducir que trata con mas profundidad
los distintos apartados que aborda, pero dedicandoles menos extension que otros cuatro
libros, tal como indica el ratio palabras/subapartados. En cualquier caso, el indicador
subapartado/apartado exige mas cautela en su uso global ya que el nimero de
subapartados por apartado en la clasificacion propuesta dista de ser homogéneo. Llama la
atencion el que HO97, a pesar de ser un libro con una buena posicion en los parametros

utilizados, solo es empleado en una asignatura como libro basico. Esto pone de
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manifiesto que aun cuando podamos medir con este trabajo el grado de amplitud y
profundidad de los libros, no estamos considerando otros aspectos como la posible
calidad del contenido, la claridad expositiva o su oportunidad y aceptacion como
instrumento docente. Como veremos mas adelante, hay que considerar que este libro no
tiene contenido practico al margen de los ejemplos integrados en el texto.
Adicionalmente, no es descartable que los tres libros britdnicos sufran una cierta
penalizacion sobre los libros estadounidenses, ya que las asignaturas norteamericanas de
DOS (89) suponen casi la mitad del total de asignaturas (180). Pero claramente todos los
libros seleccionados son suficientemente conocidos en distintos paises tal y como se
deduce de los datos del epigrafe 3.4.1.1.3 en donde, para cada libro, se indica el nimero

de paises en los que se referencia, al menos, en un programa docente.

Volviendo a la Tabla 4.3, el quinto lugar en cuanto a niumero total de palabras lo
ocupa el libro JO1. Sin embargo, ocupa el sexto lugar en cuanto a subapartados y
apartados en la Tabla 4.2. Su ratio apartados/temas, tal como se observa en la Tabla 4.4,
es de los mas bajos. Este libro, por tanto, trata muchos temas, pero con menor
profundidad que otros. Si es cierto que a los subapartados que aborda le dedica una mayor
extension literaria como se deduce de su primer puesto en palabras por subapartado. Por
otra parte, es un libro donde se incluyen aspectos que no se pueden clasificar como de
Direccion de Operaciones, los cuales suponen casi una quinta parte del contenido tedrico
del libro. El grado de utilizacion del mismo es bajo, se usa en solo 4 asignaturas; ello
puede estar motivado por su aparicion reciente aunque también, tal como veremos mas

adelante, por la poca correspondencia de su contenido con los aspectos claves de DOS.

Un caso especial es el del libro SC95. Aunque ocupa el cuarto lugar en cuanto a
temas, apartados y subapartados es el sexto en numero total de palabras. Por lo tanto es
un libro que trata con amplitud y profundidad los temas de DOS, aunque dedica una
menor extension a su explicacion. La intencion de este libro es tratar exclusivamente
aquellos aspectos de Direccion de Operaciones en los que su tratamiento en el sector
servicios es diferente al que se usa en manufactura. Probablemente esto contribuye a su
éxito docente, es usado en 27 asignaturas, ya que muchas asignaturas de DOS se imparten

después de que los alumnos han cursado un curso general de Direccion de Operaciones.
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Sin embargo, esta circunstancia le resta valor como manual de Direccion de Operaciones
en Servicios al no abordar de forma integral su problematica. Con independencia de lo
anterior, una vez mas se pone de manifiesto que la adopcion de un manual en una
disciplina no depende sdlo del grado de amplitud, profundidad y extension con que se
abordan los distintos aspectos de la misma, sino también de su calidad, idoneidad y

oportunidad pedagogica.

En séptimo lugar en cuanto a niimero total de palabras situariamos el libro SA78
que ocupa un octavo lugar en cuanto a nimero de subapartados, apartados y temas.
Claramente este libro no tiene vocacion de compendio de este campo, sino mas bien de
guia para impartir un curso de DOS, por lo que esta compuesto fundamentalmente por
casos practicos. Tiene el valor de haber sido un libro pionero y, aunque en ningin curso
se emplea como libro basico, sigue siendo recomendado como bibliografia

complementaria en 12 cursos de DOS de 6 paises.

El libro V85 fue pionero en Europa en este campo disciplinar, aunque no en el
mundo pues en ese momento ya habian aparecido el citado SA78 y Fitzsimmons y
Sullivan (1982). Como en el caso de SA78, su contenido tedrico es muy escaso aunque su
vocacion es mas exhaustiva ya que, aun dedicandole muy poca extension, intenta afrontar
la mayoria de los principales temas de operaciones. Actualmente no sirve de manual

basico en ninglin curso de DOS y es recomendado en 5 programas de 4 paises.

4.3.2. Analisis comparativo por grupos

Un aspecto interesante en la comparacion de los libros de texto es observar que

parte de su contenido tedrico reservan para cada grupo de temas.

Para ello hemos obtenido en la Tabla 4.5 el porcentaje de palabras dedicadas a
cada grupo, como cociente entre el niimero estimado de palabras del mismo y el total de

palabras de contenido teorico del libro.

En la Tabla 4.5 se esta considerando el total de palabras con independencia de

que se dedique a aspectos de DOS o no. En primer lugar, llama la atencion las grandes
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diferencias en cuanto a estructura entre los manuales. Se observa que, en general, los mas
antiguos dedican un mayor porcentaje a la introduccion y problematica de los servicios
que los mas modernos, lo cual es 16gico si tenemos en cuenta que actualmente existe una
conciencia mas extendida de la importancia de los servicios y de su papel en la economia
y es menos necesario incidir en este aspecto. Aun asi, sigue siendo muy necesario
detenerse en determinar cuales son las caracteristicas de los servicios y en establecer una

tipologia de estas organizaciones.

Libro

Tema FO1 H99 L92 Jo1 HO97 SC95 SA78 V85
Grupo 1 Introduccién y
problematica de los
servicios 5,4% 4,5% 6,9% 1,4% 9,4% 45% | 11,2% 8,2%
Grupo 2 Estrategia y
objetivos de operaciones
en servicios 19,0% | 205% | 254%| 312%| 143%| 17,0%| 325% | 10,1%
Grupo 3 Disefio del
Subsistema de
Operaciones en servicios 32,9% 28,8% 26,0% 23,5% 36,6% | 39,9% | 34,6% | 37,5%
Grupo 4 Planificacion,
programacion y control

en servicios 253% | 242%| 163%| 20,8% | 20,5%| 352%| 10,0%| 21,9%
Grupo 5 Cadena de

Suministro y Logistica 6,1% 4,4% 0,0% 6,0% 6,9% 3,4% 0,0% 3,6%
Grupo 6 Herramientas y

técnicas de OR/MS 6,5% 5,1% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,9% 0,0%

Grupo 7 Gestién de los
servicios segun su

tipologia 2,5% 4,2% 5,0% 1,8% 0,0% 0,0% 4,4% 9,2%
Grupo 8 Otros temas no
de Operaciones 2,1% 8,3% 20,4% 15,4% 12,2% 0,0% 6,5% 9,6%

100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%

N° de palabras de
contenido tedérico 165097 | 132807 | 121766 | 98592 | 95546 | 66010| 40090 | 34374

Tabla 4.5 Porcentaje dedicado a cada grupo de temas

Asimismo, es significativo que el porcentaje dedicado a aspectos no propiamente
clasificables como de DOS, ya sea porque abordan la problematica especifica de un
sector determinado (grupo 7) o por que directamente se analizan aspectos que, a nuestro

juicio, pertenecen a otros subsistemas de la empresa tales como Marketing, Recursos
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Humanos y Administracion y Organizacion de empresas de servicios (Tabla 4.6). Este

fenomeno es particularmente notable en:

e 1[92, con un 15,7% dedicado a temas de Marketing, un 4,7% a Recursos

Humanos y un 5% a Gestion de los servicios segun su tipologia.

e JO1, donde es especialmente significativo que el 9,3% del contenido tedrico
corresponda a temas de Organizacion y Administracion de organizaciones de

servicios y un 6,1% a Marketing.

e V85, con un 9,6% sobre Recursos Humanos y un 9,2 sobre Gestion de los

servicios segun su tipologia.

e SA78, que dedica el 6,5% a Organizacion y Administracion de
organizaciones de servicios y el 4,4% a Gestion de los servicios seglin su

tipologia.

Centrandonos en la parte de los libros mas clasificable como de DOS, destacan
como grupos mas importantes el 2, 3 y 4. Sin embargo, existen fuertes diferencias entre
los libros como puede observarse en la Figura 4.1 que muestra el porcentaje que se dedica
a los aspectos mas estratégicos (grupos 2 y 3) y cual a los aspectos tacticos y operativos
(grupos 4, 5 y 6). Es necesario aclarar que hemos considerado a los grupos 5 y 6 dentro
de los aspectos tacticos y operativos porque su contenido tiene, mayoritariamente, esa
naturaleza en los libros analizados. Obsérvese que en el grupo de cadena de suministro y
logistica se incluyen, por ejemplo, apartados relativos a la Planificacion de la

Distribucion de Recursos (DRP) y a la Programacion y Disefio de rutas de vehiculos.

De la Figura 4.1 se deduce que en DOS los aspectos estratégicos dominan a los
tacticos y operativos. Esto es particularmente notable si lo comparamos con la Direccion
de Operaciones en las manufacturas donde son claramente preponderantes los segundos.
Sin embargo, esta situacion no es la misma en todos los libros, de forma que a grandes

rasgos podriamos clasificarlos en tres grupos:
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Los 3 primeros libros de la Figura 1, en los que se dedica un porcentaje
apreciable a los aspectos tacticos y operativos que oscila entre el 38,6% y

el 33,7% pero en cualquier caso superiores a un tercio del contenido.

Los tres libros britanicos, con porcentajes ligeramente superiores a un
25% en temas tactico-operativos, pero cuyo nucleo central es

primordialmente estratégico.

Los libros L92 y SA7S8, que son casi exclusivamente estratégicos y con
una fuerte tendencia a tratar temas que no son de DOS y que, en

consecuencia, no pueden ser considerados manuales completos de DOS.
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Figura 4.1 Porcentaje dedicado a aspectos estratégicos, tacticos y operativos

4.3.3. Analisis comparativo por temas

Profundizando mas en este analisis de la estructura interna de cada libro hemos

realizado la Tabla 4.6, en la que se recoge el porcentaje de palabras que constituye el

contenido tedrico de cada tema sobre el total del manual.
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Conjunto
Tema FO1 | HA99 | SC95 L92 Jo1 HO97 | SA78 | V85 libros

Introduccién y problemaética de los
servicios 54% | 45%| 45%| 69%| 14%| 94%| 112% | 8,2% 5,8%
Direccién de organizaciones de
servicios e Introduccién a la DOS 27% | 49% | 80%| 172% | 52%| 14%| 0,0%| 0,4% 5,8%
Aspectos generales de estrategia
y objetivos de operaciones en
servicios 49% | 27%| 0,0%| 1,9% | 11,4% | 9,4% | 240%| 6,3% 6,1%
Aspectos estratégicos de la
calidad 76%| 97%| 82% | 63%| 122% | 35%| 85%| 3,4% 7,8%
Expansion, Globalizacion e
Internacionalizacion de las
Operaciones 38%| 33%| 08%| 00%| 25%| 00%| 00%| 0,0% 1,8%
Seleccidn y disefio del servicio 08% | 49%| 00%| 13%| 24%| 69%| 50%| 3,0% 2,9%
Seleccion y disefio del sistema de
prestacion del servicio 55% | 2,1% | 51%| 17,4% | 143% | 4,8% | 16,4% | 9,2% 8,6%
Tecnologias de la informacion y
nuevas tecnologias en servicios 34% | 48%| 00%| 00%| 39%| 27%| 00%| 65% 2,7%
Disefio, medicion y compensacion
del trabajo 1,9%| 2,7%| 63%| 02%| 0,0%| 24%| 0,0%| 2,6% 1,9%
La Decision de Capacidad a Largo
Plazo 127% | 7,9% | 254% | 46%| 16%| 3,5%| 132% | 12,4% 9,0%
Localizacién 46% | 34%| 1,7%| 0,3%| 00%| 76%| 0,0%| 22% 2,9%
Disefio y distribucién en planta de
instalaciones 40% | 31%| 14%| 23%| 13%| 88%| 00%| 1,7% 3,3%
Planificacion, programacién y
control de las operaciones en
servicios 00%| 16%| 00%| 00%| 04%| 03%| 0,0%| 0,0% 0,4%
Gestién de la capacidad y la
demanda a medio y corto plazo 6,0% | 36%| 82%| 91%| 56%| 16%| 95%| 4,0% 5,8%
Programacion y control a corto
plazo en servicios 20% | 0,0%| 53%| 00%| 0,7%| 13%| 00%| 3,6% 1,3%
Gestion y Control de Inventarios
en servicios 6,1% | 25%| 76%| 00%| 0,0%| 1,0%| 00%| 75% 2,9%
Gestidn de proyectos en servicios 66% | 53%| 68%]| 00%| 0,0%| 00%| 00%| 0,0% 3,0%
Control y mejora de productividad
en servicios y medicién del
resultado 2,6% | 6,4%| 24%| 47%| 10,7% | 45%| 0,0%| 0,0% 4,6%
Medicién y control de calidad en
servicios 20% | 49% | 49%| 26%| 34%| 11,7%| 05%| 6,8% 4,4%
Cadena de suministro y logistica 61% | 44%| 34%]| 00%| 6,0%| 69%| 00%| 36% 4,2%
Herramientas y Técnicas de
OR/MS 6,5%| 51%| 0,0%| 00%| 00%| 00%| 09%| 0,0% 2,4%
Gestion de los servicios segun su
tipologia 25%| 0,0%| 0,0%| 50%| 18%| 00%| 44%| 9,2% 2,2%
Gestion de Servicios Publicos y
Sin Animo de Lucro 0,0%| 42%| 0,0%| 00%| 00%| 00%| 0,0%| 0,0% 0,7%
Organizacion y administracion de
organizaciones de servicios 09% | 1,1%| 00%| 0,0%| 93%| 75%| 65%]| 0,0% 2,9%
Recursos humanos 0,7% | 3,0%| 0,0%| 47%| 0,0%| 47%| 00%| 9,6% 2,5%
Marketing 05% | 41%| 0,0% | 157%| 6,1%| 0,0%| 0,0%| 0,0% 4,2%
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Conjunto
Tema FO1 | HA99 | SC95 L92 Jo1 HO97 | SA78 V85 libros

Sumatorio | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% 100%

Desviacion tipica temas DOS (x
1000) 27,3| 20,9 54,8 51,8 44,1 35,6 67,4 34,6 23

Tabla 4.6 Porcentaje de palabras dedicadas a cada tema

Para cada libro se ha obtenido como medida de dispersion la desviacion tipica.
Esta se ha calculado sobre los valores de los 21 temas que pertenecen a los 5 grupos en
los que hemos dividido la DOS. Como ya se ha comentado, los otros 5 temas que se
incluyen en los libros analizados no se consideran de DOS vy, por tanto, son innecesarios
en un manual de esta disciplina y no entran en el objeto de nuestro analisis. La medida

estadistica se ha multiplicado por mil para facilitar su lectura.

La desviacion tipica nos sirve de medida del equilibrio en el tratamiento
tematico. Una baja desviacion tipica, en términos relativos, significa que el libro dedica
porcentajes parecidos a los diferentes temas, mientras que una alta desviacion tipica seria
indicativo de que determinados temas reciben mucha mayor atenciéon que otros. Aunque
en cualquier disciplina cientifica todos los temas no son igualmente importantes, si es
cierto que se debe llegar a un cierto equilibrio en el tratamiento de los mismos si un libro

tiene vocacion de manual integral.

Para medir si el porcentaje que cada libro dedica a cada tema es o no adecuado
hemos definido otra dimension de analisis, la semejanza, que se puede expresar como el
grado de similitud entre el reparto efectuado por un libro y el que se debe hacer
atendiendo a un determinado patréon. La semejanza necesita de una medida que nos
indique si el reparto del contenido tedrico de un manual, la asignacion tematica, es similar
a la asignacién que se debe usar en la disciplina. En el capitulo 1 propusimos una
estructura de temas para la DOS pero no una asignaciéon o reparto de temas. La tnica
referencia que podemos emplear como guia para determinar una correcta asignacion del
contenido teodrico es la correspondiente al conjunto de los libros de texto, por lo que, en la
propia Tabla 4.6, hemos afiadido una columna para recoger qué porcentaje de palabras se
dedica a cada tema en los libros. De esta forma es posible realizar una comparacion entre
un libro y el conjunto. Usamos el conjunto como patron de referencia porque entendemos

que expresa mejor que cualquier libro individual el reparto equilibrado de los porcentajes
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que se deben dedicar a los diferentes temas. En funcioén de esto, hemos calculado en la
Tabla 4.7 la diferencia en valor absoluto entre el porcentaje que se dedica a un tema en el

conjunto de los libros y el que se dedica en cada libro.

Para cada libro se han sombreado las tres diferencias principales. Las
desviaciones cuya diferencia normal sea negativa, es decir, que le dedican menos

porcentaje al tema que el conjunto de los libros, estan subrayadas.

Tema FO1 HA99 [SC95 |L92 Jo1 HO97 | SA78 | V85

Introduccién y problematica de los servicios 04% | 13%| 13%| 1,1%| 45%| 3,6%| 54%| 2,4%
Direccién de organizaciones de servicios e
Introduccién a la DOS 31%| 09% | 22%|[114% | 06% | 44%| 58%| 54%
Aspectos generales de estrategia y objetivos
de operaciones en servicios 12%| 34%| 61%| 42%| 53%| 3,3%|17,9% | 0.2%
Aspectos estratégicos de la calidad 01%| 19% | 05%| 15%| 44%| 42%| 0,8%| 44%
Expansion, Globalizacion e
Internacionalizacién de las Operaciones 20% | 15%| 10%| 18%| 0,7%| 18%| 18%| 1.8%
Seleccién y disefio del servicio 20% | 2,1%| 29% | 16%| 04%| 40%| 22%| 0,1%
Seleccibn y disefio del sistema de prestacion
del servicio 31%| 65% | 35%| 88%| 57%| 38%| 78%| 0,6%
Tecnologias de la informacién y nuevas
tecnologias en servicios 0,7% | 20% | 27%| 27%| 12%| 01%| 2,7%| 3,8%
Disefio, medicién y compensacién del trabajo 0,0%| 08%| 44% | 17%| 19%]| 05%| 19%| 0,7%
La Decisién de Capacidad a Largo Plazo 3,6% | 12%|16,3% | 44%| 74%| 56% | 4,1%| 3,3%
Localizacién 1,8% | 05% | 12%| 26%| 29%| 47%| 29%| 0.7%
Disefio y distribucion en planta de
instalaciones 0,7%| 02% | 19% | 10%| 20%| 56%| 33%| 16%
Planificacion, programacién y control de las
operaciones en servicios 04% | 12%| 04%| 04%| 00%| 0,0%| 04%| 04%
Gestién de la capacidad y la demanda a
medio y corto plazo 03% | 22%| 24%| 34%| 02%| 41%| 3,7%| 1.8%
Programacion y control a corto plazo en
servicios 0,7% | 13%| 39%| 13%| 06%| 0,0%| 13%| 2,2%
Gestién y Control de Inventarios en servicios 32%| 04% | 47%| 29% | 29% | 19%| 29% | 4,6%
Gestidn de proyectos en servicios 36%| 23%| 39%| 3.0%| 3.0%| 3.0%| 3,0%| 3.0%
Control y mejora de productividad en
servicios y medicién del resultado 20% | 1,7%| 22%| 0,1%| 6,0%| 0,1%| 46%| 4.6%
Medicién y control de calidad en servicios 24%| 05% | 05% | 19% | 10%| 73%| 40%| 2,4%
Cadena de suministro y logistica 1,9% | 0,2%| 08% | 42% | 18% | 2,6%| 42%| 07%
Herramientas y Técnicas de OR/MS 41% | 27% | 24% | 24%| 24% | 24% | 15%| 24%

Media de diferencias | 1,78% | 1,67% | 3,10% | 2,96% | 2,60% | 3,00% | 3,91% | 2,24%

Tabla 4.7 Diferencias en valor absoluto por temay libro con respecto al conjunto
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A partir de estos datos y buscando el emplear una medida unica de la dimension
semejanza, se ha utilizado como indicador el promedio de estas diferencias, el cual
expresa el grado de similitud entre la asignacion tematica realizada por cada manual y la

obtenida para la totalidad de los libros.

De las dos dimensiones comentadas, equilibrio y semejanza, la mas significativa
es esta ultima, ya que parece positivo que el grado de atencion con el que se aborda cada
tema sea similar al que emplean el conjunto de los titulos. Si la estructura de un campo
disciplinar es poco equilibrada es mas que probable que un libro obtenga una buena
posicion en una medida y mala en la otra. Solo si el contenido de los libros se reparte de
forma equilibrada entre los diferentes temas es posible que un libro alcance una buena
posicion en las dos medidas. Esto es, de hecho, lo que ocurre con los libros de DOS: Ila
desviacion tipica del conjunto se sitia en un nivel bajo si la comparamos con la de los
manuales, lo que viene a significar que el conjunto es mas equilibrado que la mayoria de
los libros individuales y por tanto, es posible que un libro haga un reparto equitativo entre
los distintos temas y, al mismo tiempo, que ese reparto tenga una razonable semejanza

con respecto al conjunto.

HA99 obtiene los mejores valores en las dos medidas y por lo tanto,
cuantitativamente, es el libro mas equilibrado en su tratamiento tematico y, también, el
que tiene una estructura mas similar a la del conjunto. Las mayores desviaciones con
respecto a éste se producen en los temas “aspectos generales de estrategia...” y “seleccion
y disefio del sistema de prestacion del servicio” (a los que se dedica una atencion menor)
y en el tema de herramientas (al que se dedica una excesiva atencion si consideramos el

conjunto de los libros).

FO1 ocupa la segunda posicion en las dos medidas. Al igual que HA99 dedica
mucha mas atencion que el conjunto al tema de herramientas y una escasa atencion al
dedicado al sistema de prestacion. Adicionalmente, existe una atencion superior al tema

de capacidad a nivel tactico-operativo.
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V85 se situia en tercera posicion en los dos indicadores. Se aparta por exceso del
conjunto en gestion de inventarios, y por defecto en direccion de organizaciones y control

de productividad.

JO1 es el cuarto libro en semejanza y quinto en equilibrio. Con respecto al
conjunto, es particularmente escaso su tratamiento de la decision de capacidad a largo

plazo y excesivo los del sistema de prestacion y control de productividad.

L92 ocupa las posiciones 5 y 6 en semejanza y equilibrio, respectivamente. En
este libro, los temas tratados en exceso son los del sistema de prestacion y direccion de
organizaciones, mientras parece corto su tratamiento de la decision de capacidad a largo

plazo.

HO97 ocupa la sexta posicion en semejanza y la cuarta en equilibrio. Claramente,
se desvia por exceso del conjunto en el tema “medicion y control de calidad” y “disefio y

distribucién en planta”, y, por defecto, en el tema de capacidad a largo plazo.

SC95 ocupa la séptima posicion en las dos medidas. Particularmente notable es
su desviacion por exceso en el tema de capacidad a largo plazo. También es significativo
el superior tratamiento del tema de gestion y control de inventarios y el inferior del de

estrategia y objetivos.

Por ultimo, SA78 ocupa las ultimas posiciones en las dos medidas. Con respecto
al conjunto, es excesivo su tratamiento de estrategia y objetivos y del sistema de

prestacion e insuficiente el de direccion de organizaciones de servicio.
Del analisis realizado deberiamos destacar los siguientes aspectos:

= En dos libros, HA99 y FO1, la media de las diferencias es inferior a 2
puntos porcentuales y por tanto guardan un alto grado de semejanza con
respecto a la asignacion de temas del conjunto de la DOS. Este resultado
es logico si tenemos en cuenta que estamos calculando diferencias con
respecto al conjunto de los libros y no a la media de los libros. En el

conjunto, los libros con mayor contenido tienen mayor ponderacion; por
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ello es natural que los dos mas semejantes sean precisamente los de

mayor extension, aunque no guarden el mismo orden.

= Otros tres libros, V85, JO1 y L92, tienen una media de desviaciones que
oscila entre 2 y 3 puntos, con lo que su alejamiento estd en un nivel

intermedio.

= Las mayores desviaciones corresponden a HO97, SC95 y SA7S8, con

media superior a los 3 puntos.

En cuanto al equilibrio tematico, HA99 y FO1 tienen una desviacion tipica
claramente menor que el resto, los tres libros britanicos, V85, HO97, JO1 tienen valores

intermedios y L92, SC95 y SA78 son los que hacen un reparto menos equilibrado.

4.3.4. Aportaciones y deficiencias mas significativas de cada libro

Una de las ventajas de tener una unidad de comparacion homogénea (nimero de
palabras) es que es posible realizar una estimacion, para cada unidad de agregacion, de
cuantas palabras se dedican a cada aspecto. Asi podemos determinar, para cada grupo de
temas, tema, apartado y subapartado cual es la aportacion de cada libro en las tres
primeras dimensiones definidas en el epigrafe 4.2.4: amplitud, profundidad y extension.
Por razones de espacio ofreceremos esa informacion solo a nivel de temas. En la Tabla
4.8 aparece, para cada uno de los temas de DOS, un indicador de cada una de estas
dimensiones. La extension se ha medido calculando qué porcentaje representa, sobre el
total de palabras estimadas de contenido tedrico de los 8 libros (738.705), las que se
dedican a cada tema por parte de cada libro. Para una lectura mas facil, se ha sombreado
ligeramente la casilla correspondiente al libro que dedica mas palabras a un determinado
tema. Por otra parte, tan importante como establecer las aportaciones principales de un
manual es establecer cuales son sus gaps o deficiencias mas notables. En la tabla citada se
puede observar rapidamente que existen varias casillas con trama oscura, lo cual
representa de la columna en cuestion no ha dedicado una sola pagina al tema

correspondiente de la fila. En la confluencia entre la fila del tema y la columna “Total por
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tema” aparece el sumatorio de estos tantos por ciento, que expresa el porcentaje que el

conjunto de los libros dedican al tema.

La dimension de amplitud se ha medido por el nimero de apartados que se tratan

del citado tema, cifra que se recoge en la parte inferior izquierda de la celda donde

confluyen cada tema y cada libro. La cifra correspondiente a la columna total por tema

representa el total de apartados en los que se ha dividido el tema. Por ultimo, la

dimension profundidad se ha medido mediante el nimero de subapartados abordados por

cada libro, dato que se representa a la derecha del anterior. La cifra de la columna total

indica el niamero total de subapartados que componen el tema. Al igual que para el

porcentaje de palabras, se ha sombreado las casillas de los valores superiores para cada

tema.

Total por
Tema FO1 HA99 | SC95 | L92 J01 | HO97 | SA78 | V85 tema
Introduccion y 1,19% | 0,79% | 0,39% | 1,11% | 0,18% | 1,20% 0,59% | 0,37% | 5,82%
problematica de los
servicios 3|7 3|8 3|6 4‘9 1|1 3‘6352‘5 4‘22
Direccion de org.de 0,59% | 0,86% | 0,70% | 2,78% 0,67% | 0,17% 0,02% | 5,80%
Servicios e
Introduccién a la DOS 3| 5 4| 6 |34 5‘12 3|4 3‘3 1‘1 5 ‘ 34
Aspectos gen. de 1,07% | 0,48% 0,30% | 1,48% 1,20% | 1,27% | 0,29% | 6,09%
estrategia y objetivos
de operaciones 4|8 2|6 2‘3 4|8 4‘18 2|3 2‘5 4‘29
'c‘j\srliectol_sdesétratégicos 1,67% | 1,70% 0,72% | 1,02% | 1,59% | 0,45% | 0,45% | 0,15% | 7,76%
e la calida
5|19 5|18 5|125115 8|3 |4[3|4|2|2]5] 44
Expansién, 0,83%  0,58% | 0,07% 0,32% 1,80%
Globalizacion e
Internac. de las
Operaciones 2|7 |15 ]|1]1 1)1 3 19
Seleccion y disefio del | 0,18% | 0,87% 0,21% | 0,32% | 0,87% 0,27% | 0,14% | 2,85%
Servicio
2|3 3|9 2|2 2|2 3|5 2|2 2|2 4|24
S_elecciégydiseﬁoqel 1,21% | 0,36% | 0,45% | 2,81% 1,87% | 0,61% | 0,87% | 0,42% | 8,59%
sistema de prestacion
P al1w0]2] 3 al1alalals]s]|2]6] 5] aa
Tecnologias de la 0,75% | 0,84% 0,51% | 0,34% 0,30% | 2,74%
informacién y nuevas
tecnologias 2 | 9 | 2 | 7 2 ‘ 3 1 ‘ 2| 4 ‘ 25
Disefio, medicion y 0,42% | 0,47% | 0,55% 0,03% 0,30% 0,12% | 1,90%
compensacion del
trabajo 2|4 3|5 381‘1 2‘6 1‘1 3‘13
La Decision de 2,78%  1,38% | 2,22% | 0,74% | 0,22% | 0,44% | 0,70% | 0,56% | 9,04%
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Total por
Tema FO1 HA99 SC95 L92 Jo1 HO97 | SA78 V85 tema

Capacidad a Largo
Plazo 411512154 ]|16| 2 |2 | 2|2 |3]|3|4|6|]2]5]|5 37
Localizacion 1,02%  0,60% | 0,15% | 0,05% 0,96% 0,10% | 2,87%

5|18 4|1o 2|4 1|1 4|9 2|2 5|31
Disefio y distribucion | 0,87% | 0,55% | 0,12% | 0,37% | 0,17% | 1,12% 0,08% | 3,26%
en planta de
instalaciones 3|5 1/1] 3 15
Planificacion, 0,04% 0,38%
programacion y
control de las
operaciones 1|1 5 11
Gestion de la 1,32% | 0,63% | 0,72% | 1,47% 0,73% | 0,20% | 0,50% | 0,18% | 5,75%
capacidad y demanda
medio y corto plazo 4| 6 |4 8 |[4]8|4]11] 4 | 6 | 2 ‘ 2 13|5]1 ‘ 3|5 ‘ 24
Programacion y 0,44% 0,46% 0,10% | 0,17% 0,16% | 1,33%
control a corto plazo
en servicios 2| 4 2 | 4 1111 ‘ 1 2 ‘ 5| 4 ‘ 18
Gestiony Controlde | 1330  0,44% | 0,66% 0,13% 0,34% | 2,90%
Inventarios en
servicios 3|11 ‘ 3 | 6 | 3 | 7 1)1 3 [10f 3 | 20
Gestion de proyectos | 144%  0,93% | 0,60% 2,97%
en servicios

3 | 1 | 3 | 8 | 3|4 3| 15
Control y mej. 057% | 1,12% | 0,21% | 0,76% | 1,39% 0,57% 4,62%
productividad y
medicion del resultado | 3 | 3 |3 | 4 |1 | 1|4 ‘12 3 | 711 ‘ 2 4 | 24

Medicién y controlde | 0,45% | 0,87% | 0,43% | 0,41% | 0,45% | 1,48% 0,03% | 0,31% | 4,43%

calidad en servicios
3|6 2|5 1|4 1|2 1|2 3|1O 1|1 1|2 3|20

C?d‘%nadesuministro 1,34%  0,77% | 0,30% 0,78% | 0,87% 0,16% | 4,23%
ogistica
yiod alal2l1w0]1]s 1]1]3]6 13| 5| 25
Herramientas y 1,42%  0,90% 0,05% 2,37%
Técnicas de OR/MS

2] s l1]s 1)1 4| 8
SUBTOTAL TEMAS | 20,87% | 15,42% | 8,75% | 12,05% | 10,78% | 11,12% | 4,74% | 3,70% | 87,48%
DOS 62163 | 53] 1514089 36] 73| 36| 61| 46| 89| 2232 | 26 55| 86| 492
Temas no de DOS 1,02% | 2,19% | 0,00% | 4,09% | 2,24% | 1,55% | 0,58% | 0,86% | 12,52%
TOTAL CONTENIDO
LIBROS 21,89% | 17,61% | 8,75% | 16,14% | 13,02% | 12,67% | 5,31% | 4,56% | 100,00%

Tabla 4.8 Porcentaje de palabras, nmero de apartados y nimero de subapartados por tema

De esta tabla es posible extraer numerosas conclusiones, pero intentaremos

concentrarnos en las mas significativas.

Por un lado, y sin considerar los temas que no son de DOS, es posible determinar
que FO1 trata de forma mas extensa que ningun otro libro 7 temas, HO97 cuatro, HA99 y
L92 tres, y SC95 y JO1 dos. Los libros SA78 y V85 no tienen mayoria de palabras en

ningtin tema. FO1 ocupa la primera posicion en amplitud en 14 temas, HA99 en 9, SC95 y
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HO97 en 7, .92 y JO1 en 6, V85 en 2 y SA78 en 1. En la dimension de profundidad FO1
destaca sobre los demas libros en 7 temas, HA99 y L92 en 4, SC95 y HO97 en 2, JO1 y
V85 en 1y SA78 en ninguno.

FO1 destaca en temas muy diversos, tanto de introduccion como estratégicos, de
disefio, y tactico-operativos pero su dominio es mas notable en estos ultimos. Asi de los
nueve temas que hemos encuadrado dentro del medio y corto plazo, FOl es el mas
extenso en 4 de ellos, el mas amplio en 7 y trata con mas profundidad 3. Hay 5 temas de
DOS en que su dominio es mas evidente, puesto que ocupa la primera posicion en los tres
indicadores. Estos son expansion, localizacion, inventarios, proyectos y herramientas. Su
tratamiento del tema de cadena de suministro nos sirve bien para explicar las diferencias
entre amplitud y profundidad. Obsérvese que, para este tema, FO1 es el que mas palabras
emplea y el mas amplio, trata 4 apartados. Pero de cada apartado solo aborda un
subapartado por lo que hay que suponer que no profundiza en los distintos aspectos de
cada apartado. Por el contrario HA99 toca solo 2 apartados, pero abarcando 10
subapartados, lo que significa que profundiza en mas aspectos que FO1 para los apartados
que aborda. La profundidad es un concepto relativo, un mero indicador del grado de
detalle con el que se afronta un determinado aspecto. Para valorar realmente el grado de
profundidad habria que descender un nivel mas en el analisis y conocer, para cada uno de
los 87 apartados en los que hemos dividido la DOS, cuantos subapartados se tratan por
libro. En cuanto a deficiencias, la mas importante en relacion a FO1 es su falta de
tratamiento del tema “Planificacion, programacion y control de las operaciones en
servicios”. Esta es una carencia muy comun de la que practicamente solo se libra HA99.
Este hecho llama la atencién si tenemos en cuenta que en este tema estan incluidos los
apartados “Introduccion a la Planificacion, Planificacion Agregada y Programacion
Maestra”, “MRP en Empresas de Servicios”, “JIT en Empresas de Servicios” y
“Aplicacion de TOC a los Servicios”. Mientras que estos cuatro apartados se
corresponderian posiblemente con al menos cuatro temas en un manual de operaciones en
manufacturas y ocuparian un lugar destacado en su contenido tedrico, no son apenas

abordados en los libros de DOS. Esta situacion pone de manifiesto que existen
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importantes diferencias a la hora de abordar la planificacion de operaciones en servicios,
pero también que los manuales de DOS no han dedicado suficiente atencion a estos
aspectos. Baste poner de ejemplo que, en el curso de nuestra investigacion (no concluida)
sobre literatura de DOS, hemos identificado 7 articulos y 3 ponencias de JIT en servicios,

lo que indica que existen aportaciones que todavia no se han trasladado a los manuales.

Desde un punto de vista comparativo, HA99 trata mas extensamente que ningin
otro libro tres temas: aspectos estratégicos de calidad, nuevas tecnologias y planificacion
programacion y control de las operaciones en servicios. En este tltimo, su dominio es
claro al ser el libro mas extenso, mas amplio y el que mas profundiza. En aspectos
estratégicos de calidad y tecnologias no es el que tiene mas subapartados, lo que indica
que otro libro, en concreto FO1, ofrece un detalle algo superior en los apartados que trata.
Podemos apreciar que todos los apartados que trata FO1 sobre aspectos estratégicos de
calidad también son abordados por HA99 por lo que en este caso es evidente que son
comunes y la conclusion es mas clara. En otras ocasiones habria que descender al detalle
de apartados para poder llegar a este tipo de conclusiones. De esta manera, podemos decir
que HA99 profundiza mas que HO97 en los apartados del tema de distribucion en planta,
pero solo podemos decir que trata mas subapartados que FO1 en cadena de suministro y
logistica y, por tanto, que profundiza mas en aquellos que sean comunes. En el capitulo
de deficiencias destacamos que HA99 no aborda el tema correspondiente a programacion
y control a corto plazo en servicios que incluye, entre otras problematicas, la
programacion operativa: asignacion, secuenciacion y programacion, la planificacion y
programacion de los recursos humanos y el control del proceso. Curiosamente este libro
es la segunda edicion de Murdick, Render y Russell Tillar (1990) en el que si se incluian
explicaciones sobre algunos de estos aspectos por lo que, a nuestro juicio, se ha

producido una pérdida en esta edicion.

Las aportaciones mas notables de SC95 al conjunto de la disciplina se sitiian en
los temas de “Programacion y control a corto plazo en servicios” y “Disefio, medicion y
compensacion del trabajo”. SC95 deja de abordar 5 temas, aunque serian 4 si no se
considera el correspondiente a herramientas y técnicas de OR/MS que tiene un caracter

instrumental y que, por lo tanto, no es de obligado tratamiento en un manual de Direccion
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de Operaciones. Son particularmente notables sus deficiencias en temas estratégicos y de
disefio, ya que no se aborda aspectos tan comunes como los de estrategia de operaciones,
nuevas tecnologias o disefio del servicio. Adicionalmente el tratamiento de otros temas
estratégicos como expansion de los servicios, localizacion y distribucion en planta es
minimo. Aunque este libro realiza aportaciones interesantes, la escasa extension de su
contenido tedrico le impide ofrecer una vision integral de la DOS. Esto, por otra parte, es
coherente con su falta de homogeneidad y semejanza como se puso de manifiesto en el

apartado anterior.

Las aportaciones principales de L92, al menos desde un punto de vista
cuantitativo, hay que situarlas en los temas de “Direccion de Organizaciones de servicios”
y de “Seleccion y disenio del sistema de prestacion de servicio”. En relacién a sus
carencias, .92 no aborda 8 temas y dedica un tratamiento minimo a otros dos, por lo que
practicamente no cubre la mitad de la tematica de la disciplina. Este resultado es de
esperar si tenemos en cuenta lo ya sefialado, no es un libro especificamente de DOS ni
tiene una estructura de libro de texto. Esta deficiencia es especialmente notable en los
aspectos tactico-operativos, de los que sélo se afrontan los correspondientes a capacidad y

demanda, control de productividad y control de calidad.

En nimero de palabras y a nivel de temas, JO1 ocupa la primera posicion en
estrategia y control de productividad. En cuanto a carencias, observamos que no se
abordan practicamente los aspectos mas cuantitativos de DOS, lo cual demuestra en el
escaso o nulo tratamiento de temas como localizacion y distribucion en planta o la
mayoria de los tacticos y operativos. Esto supone una deficiencia importante y, a nuestro
juicio, injustificada si tenemos en cuenta que los instrumentos cuantitativos ocupan un

lugar clave en direccion de operaciones.

HO97 destaca en los temas “Introduccion y problematica de los servicios”,
“Seleccion y Disefio del Servicio”, “Disefio y distribucion en planta de instalaciones” y
“Medicion y control de calidad en servicios”. Por otro lado, ademas del tema de

herramientas, HO97 no cubre dos temas de DOS “Expansion de los Servicios” y “Gestion
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de proyectos en servicios” y su tratamiento de otro tema: “Planificacion, programacion y

control de las operaciones en servicios” es minimo.

SA78 no ocupa la primera posicién en extension, amplitud o profundidad en
ningln tema. Su escaso contenido teérico, solo un 5’31% del total, unido a un nimero de
palabras por subapartado relativamente alto, 1116, influye en esta situacion. Deja de tratar
12 temas y el contenido teérico de otros dos es muy bajo. Se concentra basicamente en

los temas estratégicos y de disefio.

Al igual que el anterior, V85 no es el mas extenso en ningun tema, pero si es el
que tiene la maxima amplitud en dos, “gestion y control de inventarios” y “programacion
y control a corto plazo”, y siendo en este ultimo el que trata mas subapartados. En el lado
de las deficiencias, no se abordan 6 temas y el tratamiento de otros dos es muy escaso.

Del resto, hay 4 temas cuya amplitud se reduce a un solo apartado.

4.3.5. Contenido practico de los libros de DOS

Aunque el analisis fundamental del contenido de los libros de texto se centra en
su parte teorica, es interesante observar su parte mas practica, por cuanto ésta tiene una
importancia crucial en una disciplina que tiende a tratar una problematica real. Para ello
hemos contabilizado cuéantas paginas se dedican en cada libro a la exposicion de casos y
lecturas, a plantear distintas preguntas al lector que ayuden a la discusion y a enunciar
problemas ya sea resueltos o simplemente planteados. Los resultados aparecen en la
Tabla 4.9. Para este recuento se han seguido los mismos criterios de la Tabla 4.3 pero
aqui no se ha distinguido si el contenido practico pertenece o no a la DOS por ser de muy
dificil delimitacion. En la misma tabla se han afiadido las paginas de contenido teorico
total y el porcentaje de la parte practica sobre el total. La suma de las paginas tedricas y
practicas no coinciden con el total de paginas de un libro puesto que no se han
contabilizado las partes en blanco, las dedicadas a portadas y contraportadas, biografias
de los autores, dedicatorias, agradecimientos, indices, prefacios, sumarios, explicacion de
términos, bibliografia, notas al final y apéndices. Para obtener los valores de la ultima

columna (ntimero de palabras estimado en paginas de contenido préctico) hemos utilizado
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la misma estimacion de palabras por pagina que usamos en la. Tabla 4.3.Aunque ello
supone una simplificacion (ese nimero medio puede cambiar en la parte practica), es

asumible habida cuenta de que en este epigrafe solo perseguimos una valoracion

aproximada.
7 . NO
Péaginas dedicadas a: .

d N° estimado

estimado de
de palabras

palabras en

N° de Ne° de % en paginas

Cuestio- | paginas paginas dedicado paginas de
nes para de de a de contenido
Casos y el contenido | contenido | contenido | contenido | practico y

Libro Lecturas | Problemas | debate practico tedrico practico practico tedrico

FO1 97 55,1 3,6 155,7 390,3 28,5% 66.017 231.114
HA99 112,5 33,3 10 155,8 355,1 30,5% 59.048 191.856
SC95 167,1 6,3 0 173,4 205 45,8% 52.887 118.897
L92 136,6 0 0 136,6 241,6 36,1% 66.524 188.291
Jo1i 26,6 0 7 33,6 316 9,6% 10.483 109.075
HO97 0 0 0 0 291,3 0,0% - 95.546
SA78 565,7 0 0 565,7 105,5 84,3% 198.561 238.651
V85 168,8 0 0 168,8 101,1 62,5% 57.223 91.597

Tabla 4.9: Numero de paginas y de palabras dedicados a contenido practico.

El libro SA78 destaca especialmente en su parte practica por las numerosas
paginas que dedica a casos y lecturas. El porcentaje que representan estos elementos nos
lleva a concluir que es, fundamentalmente, un libro de casos. También el libro de V85
puede calificarse asi, aunque el contenido teérico ha ganado espacio con respecto a su
predecesor. En general, hay una cierta tendencia en el tiempo a una disminucion de la

parte practica a favor de la exposicion teorica.
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SCO95 tiene una naturaleza de libro mixto porque cerca de la mitad es practico,
mientras que L92, HA99 y F0O1 dedican cantidades parecidas que vienen a fluctuar

alrededor del tercio del contenido total.

El porcentaje practico en JO1 es muy bajo. Asimismo, llama la atencion el nulo
tratamiento practico (si exceptuamos los ejemplos que estan insertos en la explicacion
teorica) de HO97. La falta de éxito de estos dos textos como libros basicos lleva a pensar
que cualquier manual de DOS debe incluir un cierto contenido practico para ser aceptado
como instrumento docente. Otro elemento a tener en cuenta es que los tres libros mas
usados son los Unicos que incluyen paginas expresamente dedicadas a ejercicios resueltos

y planteados.

4.3.6. Relacion entre el contenido del libro y su uso en los cursos de DOS

Una cuestion no abordada en los trabajos dedicados al analisis de los libros de
texto es la relacion que existe entre el grado de utilizacion de cada libro y su contenido.
En nuestro caso hemos medido el grado de utilizacion en base al numero de cursos que
adoptan cada libro de DOS como texto basico o lo usan como referencia complementaria
(Tabla 4.1). En cuanto al contenido hemos estudiado exclusivamente el contenido teorico.
En los epigrafes anteriores ha quedado establecida una serie de variables analiticas y de
indicadores, que sirven para comparar los distintos libros. Hemos determinado las
variables amplitud y profundidad que pueden ser medidas, en funcion del nivel de
analisis al que nos encontremos, por el nimero de grupos de temas tratados, temas,
apartados y subapartados (Tabla 4.2). Aclarando lo anterior, si nos encontramos a nivel
de grupos de temas, la amplitud con la que se trata un grupo vendria dada por el nimero
de temas y la profundidad por el nimero de apartados, mientras que si el nivel es de
temas el niimero de apartados es el indicador de la amplitud y el de subapartados de la
profundidad. Adicionalmente, hemos definido la variable extension, siendo su indicador
el nimero de palabras de contenido teorico de DOS (Tabla 4.3). En la Tabla 4.5 es
posible obtener el nimero estimado de palabras de contenido teoérico total que incluye

cada libro. Restando los valores referidos de ambas tablas podemos establecer cuantas
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palabras se dedican por libro a los temas que no son de DOS. Por otra parte, del cociente
entre algunos de los indicadores de amplitud y profundidad hemos obtenido dos ratios de
profundidad: apartados/temas y subapartados/apartados y uno de extension: ntimero de
palabras por subapartado (Tabla 4.4). En la Tabla 4.6 hemos calculado, para cada libro, la
desviacion tipica del porcentaje de palabras, que es un indicador del equilibrio del libro,
es decir, de una asignacion proporcionada entre los diferentes temas y en la Tabla 4.7 la
media de las desviaciones en valor absoluto como indicador de la semejanza de
asignacion de cada libro con respecto a la que se produce en el conjunto de libros. Por
ultimo, en la Tabla 4.9, hemos determinado las paginas de contenido practico con las que

hemos realizado una estimacion de las palabras dedicadas a este tipo de elementos.

La cuestion que nos planteamos ahora es ;de qué depende el éxito de un libro de
texto?, al menos para esta disciplina. Dicho de otro modo, ;cudl es la variable mas
relacionada con el hecho de que un libro sea usado como basico o como referencia? Para
responder a estas cuestiones hemos establecido el coeficiente de correlacion entre cada
uno de los indicadores citados anteriormente y los valores correspondientes de la Tabla
4.1, que recogen el nimero de cursos que usan cada libro como manual basico y el total
de cursos que usan cada libro. Adicionalmente, hemos incorporado la fecha de
publicacion para determinar si los libros mas utilizados son los mas recientes. Los
resultados aparecen en la Tabla 4.10. Hay que aclarar que para el libro FOI se han
sumado las citas recibidas por esta edicion y por la anterior (Fitzsimmons y Fitzsimmons,
1997 y 2001), ya que se trata de dos ediciones del mismo libro con el mismo titulo. De
hecho los programas que emplean uno de ellos no utilizan el otro. No se ha hecho esto
mismo con Fitzsimmons y Fitzsimmons, 1994, primera edicion de los anteriores, por ser
un libro con otro titulo y tener un contenido mas diferente. Hay programas que
referencian este libro y alguno de los dos mencionados en primer lugar. Igualmente no se
han sumado las citas del Haksever et al. (1999) y Murdick, Render y Russell Tillar

(1990) pues en este caso han cambiado autores, titulo y buena parte del contenido.
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Correlacion con Correlacion con total
Indicador béasico Cursos
Subapartados 74,1% 74,0%
Apartados 76,1% 78,9%
Temas 53,7% 63,5%
Grupos 60,8% 64,1%
Desviacion tipica (x 1000) -41,7% -29,1%
Media de desviaciones -52,3% -39,5%
N° total estimado de palabras por libro en
péaginas de contenido teérico 100% de DOS 78,2% 76,1%
N° total estimado de palabras por libro en
péaginas de contenido teérico 100% no de
DOS -16,1% -15,7%
N° total estimado de palabras en paginas de
contenido practico -1,7% 3,8%
Apartados/ temas 63,6% 73,0%
Subapartados/ apartados 21,3% 19,1%
Palabras/ subapartados -1,1% -1,2%
Afio 44,1% 38,9%

Tabla 4.10 Coeficientes de correlacion entre el nimero de cursos que usan un libro de DOS'y los

indicadores de su contenido

Las conclusiones mas importantes que se pueden obtener de esta tabla son:

El indicador que mejor explica la utilizacion de un libro como basico es el
numero de palabras de contenido tedrico dedicadas a DOS. La conclusién es
muy simple: cuanta mayor extension tenga el contenido teérico de DOS de un
libro, més posibilidades hay de que sea adoptado como manual basico en las

asignaturas de DOS.

El siguiente indicador con mayor grado de correlacion con el nimero de
cursos que usan un libro como basico es el nimero de apartados que se tratan
en un libro. Este indicador es el mas explicativo si consideramos globalmente
el nimero de cursos que referencian a un libro, ya sea como basico o como
complementario. Si se usa el nimero de subapartados la correlacion con

respecto a ambas series de la Tabla 4.1 decrece un poco, pero sigue siendo
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significativa. La conclusion es que con cuanta mayor amplitud y profundidad
se traten los distintos temas, mas posibilidades existen de que se adopte como
libro basico o complementario. Son menos importantes, puesto que tiene un
coeficiente de correlacion inferior, el nimero de temas y de grupos de temas

que se tratan.

En tercer lugar, podemos ver que la parte de un libro no dedicada a la DOS
no aflade nada a su grado de utilizacion. Mas bien al contrario, las
correlaciones entre la parte que no es de DOS y el uso del libro son negativas,
aunque no llevan a concluir la existencia de una relacién inversa por su
escaso valor. Se puede deducir que es mejor para su aceptacion que los libros

se centren en los aspectos propios de la disciplina.

Tampoco existe correlacion entre el niimero de palabras dedicadas a
contenido practico y el niimero de cursos que usan los libros. Seria erroneo
interpretar que no es conveniente incorporar casos, €jercicios y preguntas a
los libros. Mas bien, en funcion de lo explicado en el epigrafe 4.3.5, la
conclusion podria ser que hay que conceder a esta parte una extension

razonable, por encima de la cual no se percibe beneficio alguno.

En cuanto a ratios y corroborando lo anterior, la correlacion mas alta es la
que se establece entre el total de cursos que referencian un libro y el ratio
apartados/temas. La conclusion es que los profesores valoran que dentro de
un tema se afronten los principales aspectos de su problematica. Comparando
con el ratio subapartados/ apartados se deduce que es menos significativo el
nivel de detalle de los distintos apartados que la amplitud con la que se trata

un tema.

La correlacion con respecto al ratio de palabras/ subapartados es muy baja, lo
que demuestra que los docentes no valoran tanto que se dediquen mas
palabras a la explicacion de los aspectos tratados como que se traten un

numero amplio de aspectos con una extension razonable.
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e En cuanto a los indicadores de equilibrio tematico de los libros y semejanza
con el conjunto podemos concluir que el que mas se correlaciona con el uso
de los libros es la media de desviaciones. Cuanto mas se parece el reparto
entre los temas al que se realiza en el conjunto de libros, mas posibilidades
hay de que el libro se utilice como basico. Algo menos significativa es la
desviacion tipica, aunque también es positivo un tratamiento equilibrado

entre los distintos temas.

e No existe una relacion muy fuerte entre la fecha de publicacion y el uso de
los libros. En principio, parece que los libros mas recientes tienen mas
posibilidades de ser adoptados, sobre todo como libro basico, aunque esta
conclusion no es muy clara, puesto que el coeficiente de correlacion no es

alto.

4.3.7. Conclusiones generales sobre el analisis comparativo

Del estudio emprendido podemos establecer distintas conclusiones

correspondientes a los diversos aspectos tratados.

En primer lugar, atendiendo al objeto principal de este analisis, vemos que
existen importantes diferencias entre los distintos libros de DOS. Los dos libros mas
antiguos, SA78 y V85, tienen un escaso contenido tedrico, tratan pocos temas y destacan
en muy pocos aspectos. Son en realidad libros de casos. Su contenido tedérico esta muy
condicionado por el grado de avance de la disciplina en la fecha en que fueron escritos.
De hecho, no se utilizan como libro basico en ningun curso de DOS. Su valor
fundamental es haber sido libros pioneros en el desarrollo de la disciplina. Actualmente
no pueden ser considerados manuales de DOS por su escasa amplitud de temas.
Adicionalmente, ambos libros, aunque mas acentuadamente V835, tratan temas que no

pueden ser considerados propios de un manual de DOS.

También hay otros dos libros, L92 y JO1, que tienen un fuerte componente de
aspectos que no hemos considerado de DOS, fundamentalmente de marketing y

organizacion. En el caso de L92 es una intencion declarada, por lo que lo llamativo es que
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se referencie en 22 cursos de DOS. La unica explicacion que cabe de este éxito es la
calidad de las aportaciones lo que se traduce en que tiene buenos niveles de profundidad
y extension. Desde nuestro punto de vista, L92 es un buen libro de referencia
complementaria para la DOS. Por el contrario, en JO1 ni su titulo ni el hecho de que sus
autores procedan del campo de operaciones permiten predecir la fuerte orientacion hacia
aspectos que no son de operaciones. Incluso hemos visto que muchos temas tradicionales
del area no han sido tratados. En el fondo, este libro parece contribuir a una determinada
forma de concebir la direccion de operaciones en servicios que ya se deja traslucir en
otras obras. Esta vision se aleja radicalmente de la mayoria de los temas tradicionales de
la DO para centrarse exclusivamente en la perspectiva de la relacion empresa-cliente y en
la satisfaccion de este ultimo, con lo que se pone el acento en aspectos de recursos
humanos, calidad, marketing e incluso en las ciencias del comportamiento. Estos trabajos
responden a una vision de la direccion de organizaciones de servicios en la que no es
posible distinguir la problemadtica especifica y las responsabilidades de las distintas areas
funcionales. En el sentido de Khun, los integrantes de esta linea deberian ser considerados
como miembros de una comunidad “lingiiistica” diferente a la tradicional. Por poner un
ejemplo, tanto el SC95 como JO1 se titulan Service Operations Management, pero el
significado que para ellos tiene esta expresion es completamente diferente. Schmenner
usa el concepto de operaciones para referirse a la funciéon de operaciones-produccion de
una empresa y distinguirla del resto de funciones. Por el contrario, JO1 emplea la palabra
operaciones en un sentido genérico, practicamente como sinénimo de actividades y, en
consecuencia, estd pensando mas en el conjunto de la empresa que en una de sus

funciones.

HO97 es un libro que ha tenido muy poco éxito docente como manual basico
(sexto lugar), a pesar de que ocupa una tercera posicion en nimero de temas, apartados y
subapartados. Las causas de esta situacion hay que buscarlas en su poca semejanza con el
conjunto de los libros en cuanto a asignacion de temas (el sexto lugar), y, sobre todo, a

que no incluye contenido practico. Por otra parte su extension total es escasa ya que, tal
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como se ve en la Tabla 4.9, en la suma de palabras de contenido practico y tedrico ocupa

la pentiltima posicion de los libros analizados.

El caso de SC95 es el contrario. Su éxito docente (segunda posicion) esta por
encima de su resultado en todos los indicadores, lo que puede venir motivado por dos
razones. Por un lado, ocupa la cuarta posicion en subapartados, apartados y temas y tiene
también un contenido practico similar a la mayoria de los libros de DOS. Esto hace que
su composicion sea mas equilibrada que la de HO97. La idea que parece subyacer es que
lo mas importante en el éxito de un libro es lograr un razonable contenido teorico, al
tiempo que se cubre un determinado contenido practico. Mas importante que lo anterior
es el hecho de que muchos cursos de DOS se planteen como complementarios de otro
sobre DGPO en manufacturas. En estos casos, el manual de Schmenner (1995) es una
valiosa alternativa ya que esta centrado en las diferencias propias del sector servicios. Las
aportaciones mas notables de este manual al conjunto de la disciplina se sitian en los
temas de ‘“Programacion y control a corto plazo en servicios” y “Disefio, medicion y
compensacion del trabajo”. En el capitulo de deficiencias, SC95 deja de abordar 5 temas
distintos, estrategia de operaciones, nuevas tecnologias, disefo del servicio, planificacion,

programacion y control de las operaciones y herramientas.

HA99 ocupa la segunda posicion en la mayoria de los indicadores mas
importantes e incluso la primera en equilibrio tematico y semejanza. Este manual trata
mas extensamente que ningin otro libro tres temas: aspectos estratégicos de calidad,
nuevas tecnologias y planificacion programacion y control de las operaciones en
servicios. En este tlltimo es el primero en todos los indicadores. Su principal deficiencia
es no abordar el tema de programacion y control a corto plazo. Es una alternativa valida

al libro FO1, aunque se encuentra a gran distancia en éxito docente.

Como ya indicamos, FO1 es, con diferencia, el libro de DOS con mejor
valoracion. Ocupa la primera posicion en la mayoria de los indicadores importantes y
sobre todo su contenido tedrico es el mas extenso, amplio y profundo. Atendiendo a un
analisis por temas, este manual destaca en algunos temas de introduccion, estratégicos y
de disefio, pero su dominio es mas notable en los tactico-operativos. En 5 temas es el

primero en las tres dimensiones de analisis, extension, amplitud y profundidad. Estos son
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expansion, localizacidon, inventarios, proyectos y herramientas. Su deficiencia mas
importante es la falta de tratamiento del tema “Planificacion, programacion y control de
las operaciones en servicios”, algo por otra parte generalizado, con la excepcion de

HA99.

4.4. ANALISIS CONJUNTO DEL CONTENIDO TEMATICO DE LOS LIBROS
DE TEXTO

4.4.1. Andlisis por grupos

Para analizar el tratamiento que se realiza en el conjunto de los libros de DOS de
los diferentes grupos de temas hemos calculado el numero de palabras que se dedica a
cada grupo en cada libro de los 8 seleccionados. De la suma del nimero de palabras
hemos extraido el porcentaje de palabras que se dedica a cada grupo en el conjunto de los

libros. Estos datos se han recogido en las dos primeras columnas de la Tabla 4.11.

Total
palabras por

grupo Porcentaje
Grupo 1 Introduccién y problematica de
los servicios 43.936 5,82%
Grupo 2 Estrategia y objetivos de
operaciones en servicios 161.716 21,44%
Grupo 3 Disefio del Subsistema de
Operaciones en servicios 235.670 31,24%
Grupo 4 Planificacion, programacion y
control en servicios 168.777 22,38%
Grupo 5 Cadena de Suministro y
Logistica 31.879 4,23%
Grupo 6 Herramientas y técnicas de
OR/MS 17.856 2,37%
Grupo 7 Gestién de los servicios seguin
su tipologia 22.428 2,97%
Grupo 8 Otros temas no de Operaciones 72.021 9,55%

Total 754.283 100%

Tabla 4.11 Porcentaje dedicado en el conjunto de manuales de DOS a cada grupo de temas
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Del analisis de la Tabla 4.11 se puede deducir que un porcentaje significativo de
los libros, el 12,52%, se dedica a temas no considerados de DOS. Como explicamos en el
apartado metodologico, solo los 6 primeros grupos pueden ser considerados de DOS
porque atienden la problematica propia del subsistema de operaciones de una forma
general. Una parte de esta anomalia procede de la inclusion en la lista del libro L92, que
no se puede considerar un libro estrictamente de DOS, sino que, deliberadamente trata
temas de otras areas funcionales, especialmente de marketing y recursos humanos. Pero,
en general, la tendencia futura en los libros de DOS debe ir hacia un descenso en los

grupos 7y 8.

De los seis grupos considerados de DOS tres, el 1, 5 y 6, tienen poco peso
relativo sobre el total. El grupo 1 se ocupa de la introduccion a los servicios por lo cual es
légico que exista una tendencia a su descenso ya que cada vez estd mas asumida la
importancia del sector servicios y es menos necesario extenderse en su explicacion. El
grupo 5 es el formado por el tema de logistica y cadena de suministro, y supone sélo un
4,2 % del total. Ese porcentaje parece claramente insuficiente si tenemos en cuenta la
importancia que estan adquiriendo estos aspectos, la cual se ve reflejada en el gran
numero de trabajos que sobre ellos estan apareciendo en los ultimos afios. La tendencia de
este grupo deberia ir a un crecimiento notable. Por tlltimo, el grupo 6, que se ocupa de las
herramientas y técnicas de investigacion operativa y ciencia administrativa debe tender
también al crecimiento, lo que se demuestra si se observa la poca atencion prestada en los

libros mas antiguos en comparacion con los mas recientes.

El grupo mas importante en extension de DOS es el 3, dedicado al Disefio del
Subsistema de Operaciones en servicios. Este grupo representa un 31,24% del contenido
teorico de los libros de DOS e incluye todas las decisiones estratégicas del area de
operaciones. A este hay que unir el grupo de estrategia y objetivos de operaciones en
servicios, el cual supone un 21,44% de la extension total del contenido tedrico de los
libros. Su importancia procede de que retine los temas dedicados a la concepcion tedrica
de la empresa de servicio y a la formulacion de la estrategia general de la empresa y de la

estrategia particular de operaciones, junto a temas que hacen referencia a los objetivos de
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la empresa (calidad) y al proceso de crecimiento e internacionalizacion de la misma.

Estos dos grupos suman un 52,68% del contenido teorico.

Mucha menor extension reciben los temas tactico-operativos. De los tres grupos
dedicados a estos aspectos el de mayor extension (22,38%) es el denominado
“Planificacion, programacion y control en servicios”. Los grupos tactico-operativos (4, 5
y 6) suman un 28,97% del contenido teodrico de los libros. Esta situaciéon pone de
manifiesto que el desarrollo de los temas estratégicos en direccion de operaciones en
servicios ha sido mucho mas rapido que el de los temas tactico-operativos representados
basicamente por el grupo 4. Pero este es un grupo que tiende al crecimiento, como parece
confirmar la tendencia apuntada en Gonzalez Zamora, Dominguez Machuca y Aguilar
Escobar (2002) en un estudio sobre los articulos de servicios publicados en revistas de
operaciones. En nuestra opinidn, es de esperar que en los proximos afios se de una
evolucion positiva de los aspectos de medio y corto plazo. Este proceso es justo el
contrario al observado en la DGPO en manufacturas, donde, partiendo de una situacion
dominada por los temas operativos y cuantitativos, se produjo un creciente desarrollo de

los temas estratégicos (Ebadi y Paul, 1985).

En nuestra opinién, en el futuro se deberia ir a un tratamiento mas equilibrado de
los temas estratégicos y de los tacticos-operativos que conllevaria que los grupos 2 y 3
deberian representar, conjuntamente, un porcentaje similar al del grupo 4. Como vemos,
esto no se cumple en la actualidad, lo que quiere decir que los temas tacticos y operativos
(planificacion, programacion y control) estan insuficientemente tratados en los libros de
DOS. Esta situacion es llamativa si tenemos en cuenta que en la literatura académica
existen trabajos, fundamentalmente articulos, casos y ponencias en congresos, que
abordan aspectos tacticos y operativos en servicios y que no se ven contemplados en los
libros de DOS. Por citar algiin ejemplo representativo, existen varios trabajos en cuanto al
empleo de JIT en servicios, pero ningun libro de DOS aborda este aspecto que

entendemos fundamental en Direccion de Operaciones®. Con razén se podria argumentar

3 Puede verse por ejemplo:
. Mehra, Satish; Inman, Robert Anthony; (1990). JIT Implementation within a Service Industry: A Case Study;
International Journal of Service Industry Management, Vol. 1, n° 3, pp. 53-61
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que también en los aspectos estratégicos, especialmente en el disefio del subsistema de
operaciones, existen lagunas. Por ejemplo, en el tema de localizacion, ningtn libro aborda
la relativa a los vehiculos de emergencia (también conocido por despliegue de vehiculos)
o el uso de los Sistemas de Informacion Geografica (GIS); tampoco se describen
herramientas tan usadas como la regresion estadistica para la seleccion de lugares (solo
uno de los libros analizados, HO97, comenta brevemente su existencia). Sin embargo,
entendemos que en conjunto, el tema de localizacion asi como otros temas estratégicos
estan razonablemente bien tratados, mientras que no ocurre lo mismo con los aspectos
tacticos y operativos a los que se les asigna un peso relativo bastante menor que en la
manufactura. El mayor énfasis en los aspectos estratégicos en detrimento de los tactico-

operativos podria deberse a distintas causas entre las que se puede apuntar:

e La Direccion de Operaciones en servicios esta todavia en un estado
embrionario, por lo que se pone mas el acento en temas relacionados con
su definicion, objetivos y diseflo que en instrumentos tactico-operativos.
Esto no es Unicamente caracteristico de los libros de DOS sino que se

extiende a toda la literatura de este campo disciplinar.

e Las técnicas y conceptos de DGPO en manufactura, que,
convenientemente adaptadas, suponen una parte considerable de la DOS,
suelen ser mas facilmente trasladables para los temas estratégicos que
para los temas tacticos y operativos, debido a las caracteristicas

diferenciadoras de los servicios.

Por otra parte, hay carencias fundamentales en el tema de logistica y cadena de
suministro. En conclusion, creemos que atn no existe una obra suficientemente completa
en relacion con el tratamiento de la DOS, sobre todo desde el punto de vista del docente

en Direccion de Operaciones.

. Radovilsky, Zinovy D.; (1997). Just-in-Time in Service: Statistical Analysis of Survey Results in Ribera, Jaume and
Prats, M? Julia “Managing Service Operations” 4rd Intenational Conference EUROMA, Barcelona, Spain, pp. 433-
438

. Duclos, Leslie K.; Sih, Samia M.; Lummus, Rhonda R.; (1995). JIT in Services: A Review of Current Practices and
Future Directions for Research; , International Journal of Service Industry Management, Vol. 6, n° 5, pp. 36-52

e  Barlow, Gerard L.; (2000). Just-in-time: Implementation within the Hotel Industry? A Case Study; in Dominguez
Machuca, José Antonio and Mandakovic, Tomislav “POM Facing the New Millennium” First World Conference
POM?”, Sevilla, Spain, pp. 405-418.
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4.4.2. Analisis por temas
4.4.2.1. Valores por temas

El analisis de contenido mas util es el que se realiza a nivel de temas. Por ello, en
la Tabla 4.12 hemos incluido los valores que cada tema de DOS recibe en los indicadores
de cada una de las dimensiones analizadas: extension, amplitud, profundidad y

homogeneidad.

La extension se ha medido usando el porcentaje de palabras que representan las
dedicadas a cada tema sobre el contenido teérico total de los libros de DOS. Por lo tanto,
la suma no alcanza el 100%, puesto que los cinco ultimos temas pertenecientes a los dos
ultimos grupos no se han considerado como de DOS, o mejor dicho, no consideramos
necesaria su presencia en un libro de esta materia. El indicador seleccionado para medir la
amplitud a nivel de temas es el nimero absoluto de apartados tratados por los libros de
DOS. Para que un apartado se considere tratado basta con que el libro se ocupe de uno de
los subapartados del apartado. Dividiendo esta variable entre el numero de libros
analizados, ocho, se puede obtener el nimero medio de apartados tratados por libro, que
es otra forma de presentar estos datos. Puede ocurrir que de un tema se traten muchos
apartados pero que de ellos se aborde uno o pocos subapartados. Esto significaria que el
tema se trata ampliamente con poca profundidad. Por lo tanto, hemos usado un tercer
indicador, el nimero de subapartados, para medir esta dimension. Igual que en el caso

anterior, se puede usar para este fin el nimero medio de subapartados tratados por libro.

La cuarta dimensién, homogeneidad, se ha valorado usando el nimero de libros

que tratan el tema.

Para cada uno de los cuatro indicadores se ha elaborado una ordenacion. La
Giltima columna de la Tabla 4.12 expresa el orden medio de los 4 indicadores. Este se ha
obtenido a partir de la media del orden de cada tema en cada uno de los indicadores. Por
ejemplo, el tema “Aspectos estratégicos de la calidad” ocupa las posiciones 3, 1, 1y 1 en

% de palabras, n° de apartados, n° de subapartados y n° libros, respectivamente. La media
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de estas posiciones es 1,5 y es la menor de las medias, por lo que este tema ocupa la

posicion 1 en el orden medio.

En caso de igualdad de media, para dilucidar el orden medio de cada tema se ha
usado el indicador nimero de libros que tratan el tema; si este vuelve a producir un
empate, se ha empleado el indicador porcentaje de palabras. El orden medio ha servido

para disponer los diferentes temas de DOS.

Profun- | Homoge-
Extension | Amplitud didad neidad
Cadi- Ne Orden
go % de Ne subapar medio 4
tema Tema palabras | apartados | -tados | NClibros | indicad.
2.3 Aspectos estratégicos de la calidad 7,76% 33 78 8 1
3.5 La decision de capacidad a largo plazo 9,04% 23 64 8 2
Seleccidn y disefio del sistema de
3.2 prestacion 8,59% 25 50 8 3
Gestién de la capacidad y la demanda a
4.2 medio y corto plazo 5,75% 26 49 8 4
1.1 Introduccién y problematica de los servicios 5,82% 22 47 8 5
Aspectos generales de estrategia y
2.2 objetivos de operaciones en servicios 6,09% 20 51 7 6
Direccién de organizaciones de servicios e
2.1 Introduccién a la DOS 5,80% 22 35 7 7
4.7 Medicién y control de calidad en servicios 4,43% 13 32
Control y mejora de productividad en
4.6 servicios y medicion del resultado 4,62% 15 29 6 9
3.6 Localizacién 2,87% 18 44 6 10
Disefio y distribucién en planta de
3.7 instalaciones 3,26% 13 25 7 11
3.1 Seleccién y disefio del servicio 2,85% 16 25 7 12
5.1 Cadena de suministro y logistica 4,23% 12 29 6 13
Gestion y Control de Inventarios en
4.4 servicios 2,90% 13 35 5 14
Disefio, medicion y compensacion del
3.4 trabajo 1,90% 12 25 6 15
Tecnologias de la informacién y nuevas
3.3 tecnologias en servicios 2,74% 9 23 5 16
4.5 Gestién de proyectos en servicios 2,97% 9 23 3 17
4.3 Programacion y control a corto plazo 1,33% 8 15 5 18
6.1 Herramientas y Técnicas de OR/MS 2,37% 4 15 3 19
Expansion, Globalizacién e
2.4 Internacionalizacion de las Operaciones 1,80% 5 14 4 20
Planificacion, programacién y control de las
4.1 operaciones en servicios 0,38% 3 5 3 21

Tabla 4.12 Indicadores de extension, amplitud, profundidad y homogeneidad en los manuales de DOS
para los temas de DOS
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Hay que indicar que el orden medio de los cuatro indicadores permite evitar
sesgos en la ordenacion de los temas. Por ejemplo, si un tema recibiera un tratamiento
muy extenso en un libro no siendo tratado en los demas y usaramos la extension como
unico indicador, su posicion seria mas alta que empleando la media de los cuatro
indicadores, ya que en el resto de variables, amplitud, profundidad y homogeneidad sus
valores seran inferiores. A nuestro juicio, esta forma de clasificar los temas proporciona
una vision mas equilibrada de la importancia de cada uno considerando los manuales de

DOS como un conjunto.

4.4.2.2. Relaciones entre indicadores

Lo primero que llama la atencion en la Tabla 4.12 es que aquellos temas que
ocupan posiciones altas en un indicador lo hacen también en los otros. Para contrastar
esta observacion hemos calculado los coeficientes de correlacion entre esas 4 variables, 1o

que nos ha proporcionado una matriz triangular (Tabla 4.13).

n° apartados n° subapartados n° libros
% palabras 86,7% 88,2% 77,2%
n° apartados 93,4% 84,8%
n° subapartados 76,1%

Tabla 4.13 Coeficientes de correlacién R? entre los indicadores de las

dimensiones de analisis.

Los resultados de la Tabla 4.13 confirman la estrecha relacion existente entre los
indicadores de extension, amplitud y profundidad a nivel de temas. La conclusion es que,
en general, y para la disciplina de DOS, cuanta mas extension se dedica a un tema, mas
aspectos se abordan y mas se profundiza en cada uno de estos aspectos. Esta conclusion,

no por logica es menos interesante, ya que si se confirmara para mas disciplinas, podria
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apuntar a que con un indicador, el nimero de palabras, no solo se mediria la extension

sino que se puede dar una idea aproximada de la amplitud y la profundidad.

La mayor correlacion es la que se produce entre numero de apartados y
subapartados lo que indica que cuantos mas subapartados, mas apartados o, visto desde
otra posicion, el nivel de detalle con que se abordan los apartados de los distintos temas

es similar.

Los valores inferiores de la Tabla 4.13 se dan con respecto al indicador nimero
de libros. En general, se puede afirmar que cuantos mas libros aborden un tema, mas
extenso, amplio y profundo sera su tratamiento. Sin embargo ello ha de ser matizada
puesto que hay una menor correlacion entre el nimero de libros que tratan un tema y las
demas variables. Esto no hace sino confirmar que los distintos libros hacen un tratamiento
muy dispar de los temas. También influye el hecho de que el nimero de libros es escaso

para proporcionar grandes diferencias por temas en este indicador.

4.4.2.3. Comentarios sobre los temas

Como deciamos en el epigrafe homonimo del capitulo 2, uno de los grandes
objetivos de un analisis de contenido es poder ofrecer una ordenacion de los temas tal
como hemos realizado en la Tabla 4.12. En este epigrafe vamos a profundizar en el

analisis de los distintos temas.

El primero en el orden medio es el dedicado a los aspectos estratégicos de
calidad. Es el tercer tema en extension, pero del que mas apartados y subapartados se han
tratado. Ello quizas esta influido porque es el tema que estd mas detallado en la estructura
propuesta. Sus tres apartados mas extensos son “Fallos, garantias y quejas en servicios -
Fidelizacion y recuperacion de clientes”, “Calidad en servicios (Introduccion)” y “Disefio

y gestion de la calidad”. Es tratado por todos los libros.

En segundo lugar en el orden medio aparece el tema que “La decision de
capacidad a largo plazo”. Este es, con diferencia, el tema al que se dedica mas extension

en los libros de DOS y es tratado por todos los libros.. Se ocupa de la gestion de
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capacidad y demanda a largo plazo lo que incluye entre otros los apartados de “Prevision
de la demanda”, “Disefio y planificacion a largo plazo de la capacidad” y “Disefio del
sistema de colas”. Este ultimo es el apartado de mayor extension de los 91 tratados en los

manuales de DOS, suponiendo un 3,1% del contenido tedrico total.

El tema tercero, “Seleccion y disefio del sistema de prestacion”, es el segundo
mas extenso, ocupando la tercera posicion en apartados y la cuarta en subapartados. Los
tres apartados de mayor extension de este tema son los relativos al “Disefio del Sistema
de Prestacion del Servicio”, “Papel de los clientes y los empleados en el sistema de
prestacion del servicio” y “Analisis e Ingenieria del proceso de servicios”. También es

abordado por todos los libros.

En cuarto lugar aparece el tema de “Gestion de la capacidad y la demanda a
medio y corto plazo”, el mas importante de los temas tactico-operativos. Es el séptimo
tema en extension, pero es tratado por todos los libros y es el segundo en apartados. Entre
estos ultimos, los principales son “Introduccion a la gestion de la demanda y la capacidad
a medio y corto plazo”, “Gestion de la capacidad a medio y corto plazo y gestion

operativa de colas” y “Direccion/Gestion del Rendimiento: Yield Management”

“Introduccion y problematica de los servicios” es el quinto tema del orden medio.
Ha tenido un gran peso en el pasado ya que incluye los apartados “Caracteristicas y
clasificacion de los servicios. Tipos de Empresas de Servicios” y “La Importancia de los
Servicios y su Papel en la Economia”. Como ya explicamos, a medida que se van
asumiendo de forma generalizada la trascendencia del tema, este segundo apartado cobra

menos importancia.

En sexto lugar en el orden medio se sitia el tema “Aspectos generales de
estrategia y objetivos de operaciones en servicios”. Su apartado principal es con
diferencia el referido a la estrategia general de la empresa y supone, por si solo, un 3 %

del total del contenido tedrico de los libros.

El séptimo tema es “Direccion de organizaciones de servicios”. La importancia

de este tema procede principalmente de los apartados “Direccion de Organizaciones de
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Servicios. El encuentro en servicios”, “Relaciones entre operaciones y otras areas de la
empresa” y “Evolucion, direccion futura e investigacion en direccion de operaciones en

servicios”.

El siguiente tema es “Medicion y control de calidad en servicios”. Es tratado de
una manera u otra por los 8 libros lo que eleva su clasificacion. Su apartado principal es,
con diferencia, el referido a “Control de Calidad; Control estadistico del proceso”,

seguido de “Medicion de la calidad del servicio mediante SERVQUAL”.

El noveno tema es “Control y mejora de productividad en servicios y medicion
del resultado”. Es el octavo en extension, pero es tratado sélo por seis libros. Sus dos
principales apartados son “La medida de la productividad y su problematica” y “Técnicas

de medicion de la productividad y del resultado”.

“Localizacion” es el décimo tema en el orden medio de los 4 indicadores. Su
apartado con mayor porcentaje de palabras es de caracter técnico: “Métodos cuantitativos

de localizacion para una sola instalacion”.

El tema “Disefio y distribucion en planta” es abordado en siete libros. Tiene un

buen nivel de apartados aunque un menor desarrollo en subapartados.

El tema 12 del orden propuesto es “Seleccion y disefio del servicio”. En muchos
libros su contenido figura en el mismo capitulo que el correspondiente al sistema de
prestacion. Esto se explica porque en servicios estdn estrechamente unidas ambas
decisiones. A pesar de ello, hemos separado tematicamente estas dos decisiones por
cuanto existen aspectos donde el acento se pone en el servicio como producto y otros que

estan orientados al servicio como proceso.

“Cadena de suministro y logistica” se sitia en el puesto 13. Es uno de los temas,

que en nuestra opinién, mayores posibilidades tiene de situarse entre los 10 primeros
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temas. Para ello, aparte de incrementar su extension en los libros, tendrd que superar su

4
lugar en “n° de apartados™.

La causa de la baja posicion del tema “Gestion y Control de Inventarios” es que
hay tres libros que no lo abordan en absoluto. Este es un tema muy importante en DGPO,
pero de menor trascendencia en DOS. Su apartado dominante es “Modelos de gestion de

inventarios”.

El tema niimero 15 en el orden obtenido es “Tecnologias de la informacion y
nuevas tecnologias en servicios”. Su principal apartado es “Tecnologia en Servicios. Las

Nuevas Tecnologias”.

Los ultimos seis temas, a juzgar por el tratamiento que reciben, no son
considerados imprescindibles por los libros de DOS tomados en su conjunto. Estos temas
suponen el 10,73 % del contenido tedrico, el 12,77 % de los apartados y el 13,6 % de los
subapartados. El que ocupa una mejor posicion en la Tabla 4.12 es “Disefio, medicion y
compensacion del trabajo” fundamentalmente porque se aborda en 6 libros. Sin embargo,
su reducida extension lo relega de posicion. Los apartados, pertenecientes a alguno de
estos temas, que alcanzan el 1% del contenido tedrico total son “Internacionalizaciéon y
globalizacion de operaciones de las Empresas de Servicios”, “Estudio de tiempos y
estandares de tiempo”, “Técnicas de gestion de proyectos” y “Aplicaciones de la

programacion lineal, entera y por objetivos a los servicios”.

4.4.3. Analisis por apartados

En la estructura propuesta para la DOS hemos dividido la disciplina en 86
apartados, de los que los libros en conjunto tratan 80. Ademas se abordan 11 apartados

que no son de DOS. Es obvio que no hay ocasion de ofrecer un analisis individualizado

% Esta esta lastrada porque cada uno de los apartados es tratado como méaximo por tres
libros mientras que en los primeros 10 temas es normal que un apartado tenga espacio en 6, 7 €

incluso 8 libros.
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de cada uno de ellos, por lo que nos limitaremos a dar una somera informaciéon de los
mismos usando tres dimensiones de analisis extension, amplitud y homogeneidad. En la
Tabla 4.14 se ofrece la lista completa de apartados del campo de la DOS. Cada apartado
se identifica por su codigo. Los apartados figuran en listado descendente de la columna
orden medio. Esta, al igual que para los temas, se obtiene a partir promedio del orden del

tema en cada indicador.

Exten- | Ampli- | Homoge-
sion tud neidad
Cad. Ne Orden
apar- % sub- medio 3
tado Apartado palabr. | apart. | N°libros | indicad.
3.5.4 | Disefio del sistema de colas 3,13% 24 7 1
Caracteristicas y clasificacion de los servicios. Tipos de
1.1.4 | Empresas de Servicios 2,87% 18 8 2
2.2.1 | Estrategia en Servicios 3,02% 20 7 2
3.2.1 | Disefio del Sistema de Prestacion del Servicio 2,61% 18 7 4
2.3.3 | Disefio y gestién de la calidad. Cadena de valor 1,84% 20 8 5
Gestion de la capacidad a medio y corto plazo y gestion
4.2.3 | operativa de colas. 1,93% 17 8 6
4.7.1 | Control de Calidad; Control estadistico del proceso 2,60% 16 6 7
3.5.1 | Previsiéon de la demanda 2,53% 19 5 8
2.3.1 | Calidad en servicios 1,62% 15 8 9
Papel de los clientes y los empleados en el sistema de
3.2.3 | prestacion del servicio 2,77% 13 6 10
3.2.4 | Andlisis e Ingenieria del proceso de servicios 2,25% 11 7 11
1.1.2 | La Importancia de los Servicios y su Papel en la Economia 1,87% 15 6 11
4.6.2 | La medida de la productividad y del resultado y su problemética | 2,33% 15 5 13
3.7.1 | Disefio y Distribucién en Planta de Instalaciones en servicios 2,10% 11 6 14
2.3.2 | Definicién, dimensiones y coste de calidad 1,25% 14 7 15
Fallos, garantias y quejas en servicios. Fidelizacion y
2.3.4 | recuperacion de clientes 1,97% 11 5 16
Introduccién a la gestion de la demanda y la capacidad a medio
4.2.1 |y corto plazo. 1,34% 11 7 17
2.3.5 | Programas de Mejora y Aseguramiento de la Calidad 1,08% 18 5 18
4.4.3 | Modelos de gestién de inventarios 1,93% 16 4 18
3.5.3 | Disefio y planificacion a largo plazo de la capacidad 1,69% 11 5 20
Direccién de Organizaciones de Servicios. El encuentro en
2.1.2 | servicios 1,61% 11 5 21
1.1.1 | La Naturaleza de los Servicios. Definicion de Servicio. 0,86% 13 7 22
4.2.4 | Direccién/Gestion del Rendimiento: Yield Management 1,47% 11 5 23
2.2.4 | Estrategia de Operaciones en Servicios 1,24% 13 5 24
3.4.3 | Estudio de tiempos y estandares de tiempo 1,01% 14 5 25
3.1.1 | Disefio del Servicio 1,49% 9 5 26
Aplicaciones de la programacion lineal, entera y por objetivos a
6.1.1 | los servicios 1,78% 14 3 26
2.2.2 | El proceso de desarrollo de la estrategia 1,34% 13 4 28
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Exten- | Ampli- | Homoge-
sién tud neidad
Cad. N° Orden
apar- % sub- medio 3
tado Apartado palabr. | apart. | N°libros | indicad.
4.2.2 | Gestion de la demanda a medio y corto plazo 1,02% 10 6 29
3.3.1 | Tecnologia en Servicios. Las Nuevas Tecnologias 1,38% 11 4 30
Evolucioén, direccion futura e investigacion en direccion de
2.1.5 | operaciones en servicios 1,80% 6 5 31
3.6.1 | Localizacion de las Instalaciones de Servicios 0,51% 12 6 32
3.7.2 | Tipos de distribucién en planta y técnicas de resolucién 0,91% 10 5 32
3.6.3 | Métodos cuantitativos de localizacién para una sola instalacién | 1,30% 13 3 34
3.5.5 | Aspectos psicolégicos y econdmicos de la espera 1,15% 7 5 35
4.5.2 | Técnicas de gestién de proyectos 1,69% 9 3 36
4.6.3 | Técnicas de medicion de la productividad y del resultado 1,40% 8 4 37
3.1.2 | Componentes del servicio 0,84% 6 6 38
4.4.2 | Gestién y control de inventarios 0,56% 9 5 39
5.1.3 | Logistica en Servicios 1,03% 10 3 40
4.7.2 | Medicion de la satisfaccién del cliente 0,81% 10 4 41
Procedimiento de toma de decisiones y factores a considerar
3.6.2 | en localizacién 0,55% 8 5 42
4.6.1 | Mejora de la productividad y la realizacién en servicios 0,85% 5 5 43
4.3.4 | Control del Proceso 0,65% 9 4 44
2.1.1 | Teorias sobre los servicios. 0,83% 7 4 45
Introduccién a la Direcciéon de Operaciones en las Empresas de
2.1.4 | Servicios 0,46% 6 5 46
4.4.1 | Introduccion a la gestién de materiales 0,41% 10 4 47
3.4.2 | Estudio de métodos 0,71% 7 4 48
5.1.4 | Programacién y disefio de rutas de vehiculos 0,93% 7 3 48
4.7.3 | Medicién de la calidad del servicio mediante SERVQUAL 1,02% 6 3 50
Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion en las
3.3.2 | Empresas de Servicios 0,84% 8 3 51
Internacionalizacion y globalizacién de operaciones de las
2.4.2 | Empresas de Servicios 1,01% 9 2 52
2.1.3 | Relaciones entre operaciones y otras areas de la empresa 1,09% 5 3 53
4.5.1 | Gestion de Proyectos en E.S. 0,45% 9 3 54
3.2.2 | Aproximaciones genéricas al disefio del sistema de servicio 0,72% 6 3 55
4.5.3 | Otras consideraciones a realizar en programacioén de proyectos | 0,83% 5 3 56
2.2.3 | Objetivos de Operaciones en Servicios 0,50% 5 4 57
5.1.1 | Cadena de Suministros 1,30% 2 2 58
4.3.2 | Planificacién y Programacion de los Recursos Humanos 0,51% 5 3 59
Resolucion de los problemas de rutas y programacion de
5.1.5 | vehiculos 0,57% 6 2 60
3.1.3 | Herramientas para el disefio del servicio 0,25% 6 3 61
3.6.5 | Otros técnicas de localizacién en servicios 0,25% 7 2 62
2.4.1 | Crecimiento y Expansién Global 0,46% 4 2 63
3.4.1 | Disefio del trabajo 0,19% 4 3 64
5.1.2 | Compras 0,40% 4 2 65
3.1.4 | Desarrollo de nuevos servicios e innovacion 0,27% 4 2 66
Métodos cuantitativos de localizacion para multiples
3.6.4 | instalaciones y despliegue de vehiculos 0,25% 4 2 67
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Exten- | Ampli- | Homoge-
sién tud neidad
Cad. N° Orden
apar- % sub- medio 3
tado Apartado palabr. | apart. | N° libros | indicad.
3.7.3 | Particularidades en distribucién de instalaciones 0,25% 4 2 68
3.5.2 | Factores influyentes en la capacidad 0,54% 3 1 68
6.1.3 | Simulacién y Juegos 0,59% 1 1 70
3.2.5 | Reingenieria de procesos 0,24% 2 2 71
4.1.3 | MRP en Empresas de Servicios 0,28% 3 1 72
Seleccién e implantacién de tecnologia y equipos y
3.3.4 | mantenimiento en el sistema de prestacion del servicio 0,29% 2 1 73
2.4.3 | Empresas de Servicios de Clase Mundial 0,32% 1 1 74
3.3.3 | Sistemas de informacién 0,23% 2 1 75
Comparacion y relaciones entre empresas de servicios y
manufactureras. El papel de los servicios en las empresas
1.1.3 | manufactureras 0,23% 1 1 76
Programacién operativa en servicios: asignacion,
4.3.1 | secuenciacién y programacion 0,17% 1 1 77
4.1.5 | Aplicacién de TOC a los Servicios 0,05% 1 1 78
Introduccion a la Planificacion, Programacién y Control de
4.1.1 | Operaciones a medio y corto plazo 0,04% 1 79
4.6.4 | Medicion de la productividad en base a ratios e indices 0,04% 1 80

Tabla 4.14 Indicadores de extension, amplitud y homogeneidad en los manuales de DOS para los

apartados de DOS

Un analisis en profundidad exigiria comentar el tratamiento recibido por cada

apartado en los libros, lo que excede el ambito de esta investigacion. Por dicho motivo

nos limitaremos a destacar s6lo algunas de las informaciones que aporta la Tabla 4.14.

e El apartado mas extenso (Disefio del sistema de colas) es también el que

recibe mas asignaciones a subapartados. Sin embargo, hay un manual que no

lo aborda.

e Ldgicamente, como ocurria a nivel de grupos y temas, los primeros puestos

estan copados por apartados estratégicos. En los 12 primeros apartados, solo

hay dos del grupo 4.

e De estos 12 primeros apartados, 3 pertenecen a los temas de capacidad ya sea

a largo o a corto plazo, lo que demuestra la importancia de esta problematica

en las empresas de servicios. Parecido comentario se puede hacer de los dos

temas de calidad, con otros tres en conjunto. También tiene 3 apartados el
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4.4.4.

E

tema de sistema de prestacion del servicio. Completan la lista, dos apartados

del tema de introduccion y uno del de estrategia.
Los ultimos cuatro apartados pertenecen al grupo 4.

Nuevamente se pone de manifiesto que el tema que presenta mas carencias en
servicios es el 4.1, dedicado a la planificacion de operaciones. Hasta tres

apartados de este tema estan entre los 12 ultimos.

Andlisis por subapartados

n total, los libros abordan 386 apartados de DOS. Adicionalmente, tratan 45

subapartados de los grupos 7 y 8, por lo que, en conjunto, el contenido teodrico de los

libros de DOS se ha dividido en 433 subapartados. A titulo de ejemplo en la Tabla 4.15 se

han relacionado los 21 principales subapartados los cuales suman aproximadamente un

25% de la extension total de los libros. En cualquier caso, el contenido tedrico esta muy

repartido
1712y la

L

entre los subapartados. El promedio de palabras para los 433 subapartados es de

desviacion tipica alcanza 2134,4.

a Tabla 4.15 tiene un valor de muestra de los subapartados mas extensos,

aunque no necesariamente estos tienen que pertenecer a los apartados y temas con mas

palabras.

En el epigrafe homonimo del capitulo 2 hay una explicacion de como se ha

procedido para dar titulo a cada subapartado y relacionar cada manual con el mismo.

Cadigo %
subapart. Subapartado Subapartado en ingles palabras
Desafios para la Direccion; Direccion
futura de los servicios; El papel del Challenges to Management; Role of the
directivo de servicios; El desafio de las Service Manager; The Service
operaciones en servicio; Implicaciones Operations Challenge; Implications for
para el directivo de las caracteristicas del | Manager of Service Characteristics;
servicio; Los desafios de los directivos de | The Challenges Facing Service
2.153 DOS Operations Managers 1,79%
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Caddigo %
subapart. Subapartado Subapartado en ingles palabras
Diagrama del Proceso de Servicio;
Diagramas de Flujo para disefiar el Blueprinting Service; Process Charting;
proceso primario de conversion; Flujos, Process Flow Diagrams; Flows,
cuellos de botella y equilibrio; Diagramas Bottlenecks and Balance; Process and
de flujo de proceso e informacion; Mapa Information Flows Diagrams; Process
3.24.3 del proceso; Mapas de servicio Mapping 1,75%

Disefio de Instalaciones centrado en los
clientes; Disefio; Espacios de servicios:
¢,c6mo el entorno ambiental disefiado Customer-focused facility design;
afecta al comportamiento de los clientes?; | Design; Devising New Layouts;
Disefio del puesto de trabajo y zonas de Servicescapes: How the Built

3.7.1.2 atencion al publico Environment Affects Behavior 1,66%
Modelos de Prevision de la Demanda de
Series Temporales; Modelos de series Time Series Forecasting Models; Time
temporales; Técnicas cuantitativas usando | Series Models; Quantitative

3.5.14 series temporales de datos Technigues Using Time Series Data 1,45%

Caracteristicas (distintivas) (basicas) de
los servicios; Productos versus. Servicios; | (Distinctive) Characteristics of Services;

Criterios usados frecuentemente para ;Symptoms of Services; Goods Vs.
identificar a los servicios; Aspectos Services; Criteria Frequently Used to
distintivos de los servicios; Identify Services; Distinguishing
11.4.1 Particularidades de los servicios features of services 1,33%

Cadena de Suministro en los Servicios;
(Gestionando la); (Gestion); Gestionando | Service Supply Chain; (Managing the);
los flujos de negocio; Gestionando las (Management); Managing Business

5.1.1.0 relaciones de suministro Flows; Managing Supply Relationships 1,30%

El ciclo de vida de una empresa; El ciclo
de vida de una empresa de servicios con
multiples establecimientos; El ciclo de vida | Life Cycle of Firms;The Multisite

de las operaciones en servicios; El ciclo de | Service Firm Cycle; Service Operations

2214 vida del Sistema de Produccion Life Cycle 1,25%
Clasificacion de los servicios; Una
estructura para las actividades de Service Classification; (..schemes);
servicios; Diversidad de los servicios; Taxonomy; A framework for Service
Modelos generales; Tipologia de los Activities; Service Diversity; General
servicios; Comprendiendo diferentes Models; Understanding Different
1.1.4.2 Procesos en servicios; Service Processes; 1,16%
Modelos de gestién de colas; Queuing models; Basic Queuing
Configuraciones bésicas de sistemas de System Configurations; Queuing
colas; Sistemas de colas; Aspectos Systems; Essential Features of
esenciales de los sistemas de colas; Queuing Systems; Analytical Queuing
Modelos analiticos de colas; Anatomia Models; The General Anatomy of
general de los problemas de linea de Waiting Line Problems; Queuing
3.54.2 espera; Andlisis de sistemas de colas Systems Analysis 1,14%

Project Management Techniques:
PERT and CPM; The Program and
Técnicas de gestion de proyectos: PERT y | Review Techniques (PERT); The

4.5.2.1 CPM; Critical Path Method (CPM) 1,13%
(Growth and ) Service importance; The
(Crecimiento e ) Importancia de los Service Sector of Our Economy;

servicios; Implicaciones econémicas de el | Economic Evolution, Stages of
crecimiento del sector servicios; El Sector | Economic Development, Nature of
Servicios en nuestra economia; Evoluciéon | Service Sector; The Size of the Service

econdmica, etapas de desarrollo Sector; Significance of Services and

econdémico y naturaleza del sector Administration; Economic Development
1.1.2.1 servicios; El tamafio del.. of Service 1,13%
4.6.35 DEA DEA Data Envelopment Analysis 1,11%

La psicologia de la espera; Psicologia de | The Psychology of waiting; Psychology
3.5.5.2 las colas of Queuing 1,00%
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Cadigo %
subapart. Subapartado Subapartado en ingles palabras
Estrategias de retencién; Calidad de
Servicio y Retencion de Clientes; Fidelidad | Retention strategies; Service Quality
de Clientes y Retencion; (Importancia del) | and Customer Retention; Customer

servicio recobrado; Revision de la Loyalty & Retention; (Importance of)
Estrategia de Servicios: Enfoque en la service recovery; Revisiting Service
2.3.4.7 Recuperacion del Servicio; Strategy: Focus on Service Recovery 0,99%

Linking marketing and operations;
Integration of Marketing and

La conexion entre el marketing y las Operations; relationship with Marketing;
operaciones; La integracion de marketing | Interface between Marketing and
2.1.3.2 y operaciones; Relaciones con marketing | Operations 0,95%
Gestion de la oferta; Estrategias para la Supply Management; Strategies for
Gestién de la Oferta; (Capacidad); Managing Supply; (Capacity); Long
Planificacion de la Capacidad a Largo Term Capacity Planning; Adjusting
Plazo; Ajustando la capacidad; La gestion | Capacity; Managing Capacity; Capacity
de capacidad en servicios; Disefio de la Design in Service Environment;
4.2.3.0 capacidad Capacity Decision 0,95%

Clasificacion para el Disefio del Proceso
en Servicios; Tipos de Operaciones; Tipos | Taxonomy for Service Process Design;

de procesos de servicios; Clasificacion Types of Operations; Service Process
operacional de servicios; Como Types; How to Understand Service
comprender los procesos de servicios; Processes; Work Flow Management
3.2.1.3 Sistemas de gestion de flujo de trabajo Systems 0,87%
Medida de la productividad, (Métodos); Productivity Measurement; (Methods);

(Sistema de) Medida de los resultados del | Measuring Service (System)
Servicio; Sistemas de Medicion; Sistemas | Performance; Productivity control
de control de la productividad; Midiendo systems; Measuring Service
4.6.2.0 las operaciones en servicios Operations 0,86%
El encuentro en los Servicios; (Gestion
de);(Disefio); (Apoyando el); Modelo de los | The Service Encounter; (Managing);

2.1.2.6 momentos de la verdad (Designing); (Supporting the) 0,86%
El circulo (vicioso) del fallo; Impacto del The Cycle of Failure; The Impact of

3.2.3.7 error humano; Fidelizacién de empleados | Human Error 0,86%
Direccion/Gestion del Rendimiento Yield (Revenue) Management;
(Ingresos); Segmentacion de la Capacidad | Capacity Segmentation via Yield

4.2.4.0 a través de la Gestion del Rendimiento Management 0,85%

365 subapartados de DOS con un % de palabras < 0,85% | 63,11%
| Total (386 subapartados de DOS) | 87,48%

Tabla 4.15 Porcentaje de palabras por subapartado de DOS en los manuales de DOS

En esta tabla puede apreciarse que, a diferencia de lo que sucedia en el capitulo 2,
no hay tantos subapartados de caracter genérico (orden 0) entre los mas importantes. La
razoén hay que buscarla en que el contenido tedrico estd mucho mas detallado en los
manuales que en los programas, y es posible diferenciar entre unos aspectos y otros

pertenecientes a un mismo apartado.
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4.5. LIMITACIONES DEL TRABAJO

En este trabajo hemos utilizado un amplio nimero de indicadores para analizar
los libros de DOS. Estas medidas nos permiten apreciar no solo aspectos marcadamente
cuantitativos (amplitud o extensién) sino otros mas sutiles de orden cualitativo
(profundidad, homogeneidad, semejanza) e incluso realizar valoraciones globales sobre el
equilibrio de los textos. Sin embargo, la calidad intrinseca del contenido en relacion a la
adecuacion y bondad de lo incluido en cada subapartado no queda medida por estos
indicadores. Estos elementos no pueden ser medidos mas que por la opinion de los
expertos en la disciplina. En este sentido, creemos que la mejor encuesta es el uso que de
cada libro se hace en los cursos de DOS aunque seria interesante profundizar en esa

opinion mediante una encuesta a los profesores de esos cursos.

Otra limitacidn es que el analisis del nimero de aspectos tratados en cada unidad
de agregacion depende en gran medida de la estructura propuesta para la disciplina. Esta
clasificacion responde a una determinada vision de la direccion de operaciones en
servicios que, indudablemente, no es la Unica posible. Una estructura radicalmente

diferente daria en estos indicadores resultados distintos.

Un elemento importante en la cuantificacion del nimero de palabras es la
estimacion del nimero de palabras por pagina. Para ello hemos escogido una muestra

aleatoria que, como cualquier muestra, es susceptible de conllevar un cierto error.

Por ultimo, en relacion al apartado 4.3.6, es indudable que estas conclusiones
estan condicionadas por el escaso numero de libros de DOS que se usan en los cursos de
DOS. En la medida que ese nimero vaya creciendo podremos observar si esas

conclusiones se mantienen.
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4.6. CONCLUSIONES Y CONSIDERACIONES FINALES Y RESULTADOS MAS
RELEVANTES

4.6.1. Conclusiones y consideraciones metodoldgicas

Aunque el objeto principal de esta investigacion es el conocimiento sobre el

estado de la cuestion en la docencia en Direccion de Operaciones en Servicios, también

tiene como finalidad el establecer y aportar una metodologia para el analisis de los

programas docentes y los manuales de cualquier campo de conocimiento. Es por ello que

nos detendremos a extraer algunas conclusiones metodologicas.

1.

En las paginas anteriores hemos puesto de manifiesto la importancia del
analisis de los manuales de una disciplina o campo para el conocimiento
de la misma. Hemos comparado entre si los manuales y hemos analizado
también su contenido como un conjunto. Se han usado diferentes
variables y se han relacionado con otras. Las conclusiones de un analisis
de este tipo tienen un valor docente pero trascienden al mismo, ya que
pueden ser usadas en ambitos profesionales y de investigacion. Por este
motivo, la primera conclusion debe ser la defensa del analisis de
contenido de los manuales como instrumento para conocer el estado de la

cuestion de determinado campo.

Del estudio de otros trabajos, hemos obtenido la conclusién de que el
analisis de los libros se emprende sin seguir un proceso sistematico. En
nuestra opinion, la realizacion de un analisis de este tipo debe seguir un
procedimiento ordenado, de validez general y establecido de forma

previa. Este proceso debe conllevar entre otras, las siguientes acciones:

* Definir con claridad el universo poblacional de los manuales a

estudiar.

= Establecer un proceso objetivo de seleccion de los manuales a

analizar.

= Definir una estructura para el campo objeto de estudio.
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= Establecer las variables que serviran para comparar los libros entre si

y para analizar el contenido conjunto.

= Establecer un procedimiento que permita la medicion de las

variables.

4.6.2. Conclusiones sobre el contenido de los manuales de DOS
Las conclusiones y resultados principales son:

= Hasta 2001 inclusive se han publicado 16 ediciones de libros de DOS.
Estos se corresponden en realidad con 12 libros distintos. Esta es una
cifra baja de manuales para este campo disciplinar. pero acorde con el
numero de cursos identificados, 180. En la segunda mitad del afio 2002
se ha publicado otro que no es referenciado por los programas de DOS
por ser estos de fecha anterior. De los libros de DOS hemos seleccionado
8 para su andlisis. La seleccion se ha hecho por el nimero de referencias

en los cursos de DOS.

= Los libros muestran una gran diferencia en cuanto a la extension de su
contenido tedrico. Desde las mas de 165000 palabras estimadas del
primero de ellos hasta las poco mas de 34000 del ultimo. Existe una
cierta correlacion positiva entre la extension y el afio de edicion lo que
puede justificarse porque el conocimiento de la DOS se ha ido

desarrollando de forma creciente en los ultimos afios.

* Los manuales dedican parte de su contenido tedrico a temas que no
hemos considerado pertenecientes a esta disciplina. Solo un libro,
Schmenner (1995), esta integramente dedicado a la DOS. El resto incluye
temas que no son de DOS. Tres libros, Lovelock (1992), Voss et al
(1985) y Johnston y Clark (2001), dedican a estos aspectos mas de una
sexta parte de su contenido teérico. En conjunto un 11,56%, se dedica a

temas no considerados de DOS.
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»  Fitzsimmons y Fitzsimmons (2001) y sus ediciones anteriores ocupan

una posicion dominante en el campo de la DOS.

= Parece existir una correspondencia entre la amplitud, la profundidad y la
extension del contenido del libro con su grado de utilizacion como

manual de referencia.

= En cuanto a su estructura, los libros difieren mucho entre si. A grandes
rasgos los manuales podrian clasificarse en tres grupos: uno primero,
compuesto por Fitzsimmons y Fitzsimmons (2001), Haksever et al.
(1999) y Schmenner (1995), en los que se dedica un porcentaje
apreciable a los aspectos tacticos y operativos, que oscila entre el 38,6%
y el 33,7% pero que es, en cualquier caso, superior a un tercio del
contenido. El segundo esta compuesto por los tres libros britanicos, Hope
y Muhlemann (1997), Johnston y Clark (2001), Voss et al. (1985), que
son libros basicamente estratégicos con alrededor de una cuarta parte
tactico-operativa. Por ultimo Lovelock (1992) y Sasser, Olsen y Wyckoff
(1978) son libros casi exclusivamente estratégicos. En conclusion, existe
un desequilibrio en muchos manuales hacia los temas estratégicos. Esto

impide que puedan ser considerados manuales completos de DOS.

= En general hay una cierta tendencia en el tiempo a una disminucion de la
parte practica en favor de la exposicion tedrica de la disciplina. Hemos
llegado a la conclusion de que un manual de DOS debe incluir un
contenido practico minimo para ser aceptado como instrumento docente.
Otro elemento a tener en cuenta es que los tres libros mas usados son los
unicos que incluyen paginas expresamente dedicadas a ejercicios

resueltos y planteados.

= En este capitulo nos hemos planteado de qué depende el éxito de un libro
de texto, al menos para esta disciplina. La respuesta es que el indicador

que mejor explica la utilizacion de un libro como basico es el nimero de
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palabras de contenido tedrico dedicadas a DOS. El numero de apartados
que se tratan en un manual explica en buena medida el numero de cursos
que usaran el mismo. La parte de contenido teérico que no es de DOS no

contribuye a la utilizacién de un manual.

= En cuanto al analisis conjunto, hemos visto que los grupos estratégicos
suponen un 52,68% del contenido total y los grupos tactico-operativos el
28,97%. El desarrollo de los aspectos estratégicos en DOS camina por
delante del de los aspectos tactico-operativos, aunque estos ultimos han
experimentado un crecimiento en los libros de mas reciente aparicion. De
esta forma parece confirmarse que en la DOS se estd produciendo un
proceso inverso al ocurrido en la DGPO en manufacturas, que partié de

un superior desarrollo de los temas tactico-operativos.

= A nivel de temas hemos observado que, en general, a mayor extension

dedicada a un tema, mayor amplitud y profundidad en su tratamiento.

=  Hemos obtenido una ordenacion de temas lo que puede contribuir en la
seleccion de temas y del espacio dedicado a los mismos en un curso o en
un manual de DOS. En nuestra opiniéon un manual completo de DOS

deberia tratar los 21 temas del campo disciplinar.

Como conclusiéon de conjunto, podemos afirmar que la DOS es un campo
disciplinar emergente en vias de consolidacion. Existe ya un numero suficientemente
amplio de libros como para garantizar un material basico en la formacion del alumno. Sin
embargo, también es cierto que todavia no existe un manual suficientemente amplio que
cubra todos los aspectos de DOS. El libro que mas apartados tiene, Fitzsimmons y
Fitzsimmons (2001), con 62, trata poco mas del 72% del total de apartados (86) en los
que hemos divido la DOS. Algunos aspectos que a nuestro juicio son importantes y han
sido desarrollados en la investigacion cientifica, ain no se han incorporado a los
manuales del campo disciplinar. En nuestra opinion, en los libros de DOS los aspectos
docentes han prevalecido sobre su funcién de manuales teodricos. En la mayoria, una

atencion preeminente a la exposicion de casos redunda en una insuficiente exposicion
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teorica. En general, se pone de manifiesto que los libros de DOS ponen mas el acento en
su utilidad como instrumento docente que en su funcién de seleccion, ordenacion y
divulgacion del conocimiento adquirido en este campo. Ademas, en varios casos se puede
comprobar que esta situacion no se produce por desconocimiento del autor sino por una
intencion deliberada. Por ejemplo, en Schmenner (1995) se trata muy sucintamente el
tema de localizacion siendo su autor el director de una de las investigaciones mas
notables sobre el tema. La impresion general es que, de las definiciones de Fleck, los
libros de DOS responden mas al concepto de libro de texto que al de manual. Parece que
su funcion es sobre todo divulgativa, de iniciacion al estudiante en la disciplina. Para que
un libro pueda ser considerado un manual en el sentido de Fleck deberia abordar una
buena parte del contenido tedrico de la disciplina. De los 86 apartados en los que hemos
dividido la DOS, solo dos libros llegan a cubrir mas del 60% de los apartados.
Considerando ese porcentaje como limite, solo estos dos libros podrian ser considerados
manuales, ya que cumplen con la funciéon compiladora, aunque esto no es obice para que
tengan también un papel de iniciacion al estudiante de la disciplina puesto que éste
depende de su habilidad como instrumento pedagogico. Aunque este no es el objeto de
nuestro trabajo, es claro que la cumplen a tenor de su éxito docente. Lo que se hace
evidente es que los demas libros no alcanzarian la categoria de manuales, de acuerdo a
este indicador y con este limite, sino que mas bien tendrian una funcion divulgativa de

determinados aspectos.

Otra conclusion general es el importante numero de aspectos tratados en los
libros que no se corresponden con lo que pensamos es el contenido de la DOS. A nuestro
juicio, existe un cierto riesgo de que la DOS quede diluida dentro de la direccion de
empresas de servicios o que se deslice hacia aspectos de otras funciones, especialmente
marketing y recursos humanos. También hay que hacer un esfuerzo de diferenciacion con
respecto a técnicas y herramientas que son mas propias de las empresas de manufacturas
y que tienen una aplicabilidad menor en la de los servicios. Recurrir con exceso a estas

técnicas resta interés a la disciplina. En nuestra opinion, la DOS tiene suficiente
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contenido propio, a veces no tratado en los manuales, para justificar la existencia de un

campo disciplinar autbnomo con cursos y manuales propios.

La DOS esta en proceso de maduracion como disciplina. Esto se evidencia por
una tendencia creciente a la uniformidad en los textos y por la existencia de una filosofia
integradora a través de la introduccion de teorias relativas a las organizaciones de

servicios, tales como el “encuentro en servicios”.

No existe un modelo general que encaje los diferentes aspectos de DOS al mismo
tiempo que se permite a los estudiantes comprender varios entornos. Los autores optan
por diferentes ordenaciones de temas, pero no existe un constructo que defina cada

estructura.

Otra debilidad significativa es que, con independencia del esfuerzo considerable
realizado para destacar los enlaces interfuncionales, ninguno de los textos describen como
finanzas, marketing y recursos humanos interactian con la funcién de operaciones.
Adicionalmente en ningun libro se realiza un esfuerzo para determinar qué temas son
propios de cada area y cuales deben ser compartidos entre las diferentes funciones de la

organizacion, de manera que se pueda delimitar el campo de cada una.
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ANEXO 4.1 ESTIMACION DEL NUMERO MEDIO DE PALABRAS POR
PAGINA

Para realizar esta estimacion se ha usado un muestreo aleatorio simple sin
reemplazamiento’. El procedimiento a seguir consiste en determinar un tamafio muestral,
seleccionar una muestra de paginas por cada libro, contar las palabras de cada pagina de

la muestra y calcular la media de palabras por pagina y libro.

Determinacion del tamafio muestral

En un libro determinado no todas las paginas son susceptibles de ser
seleccionadas, sino solamente aquellas de contenido teérico al 100% y completas. Por lo
tanto, dado N como niimero de paginas del libro, N’ es el nimero de paginas tedricas
completas. Para establecer N’ se ha contado exactamente el nimero de paginas tedricas
de un libro, FO1, que asciende a 273 paginas. Como quiera que este libro tiene en total
390,3 paginas tedricas se ha establecido que, aproximadamente, el 70% de las paginas

tedricas de cada libro pueden ser susceptibles de ser seleccionadas en este procedimiento.

Siendo n el tamafio muestral la formula para el calculo de n es:

donde:

o

Z*  es el percentil de orden 1— % de una variable aleatoria N(0,1),
1-=
2

€ es el error de estimacion y

e > Azorin y Sanchez (1986).
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2 o .
Y~ es la cuasivarianza de la variable.

Dado que y” es desconocido, se ha tomado una muestra piloto de tamafio 4. De

. ., 2 . . . . .
esta forma, la estimacion de Yy~ se realiza mediante un estimador insesgado, siendo la

misma:

4 —
(=)’
C2 — i=1
4-1

Por tanto, para N’ paginas,

establecido Z%  en 1,96 para un 95% de confianza,

na
2

admitido un ¢ igual a 30 palabras por pagina

y calculado ¢ de la muestra piloto se han obtenido los siguientes tamafios

muestrales:

FO1 HA99 |SC95 |L92 Jo1 HO97 |SA78 |V85
13 17 18 17 10 17 13 13

Seleccidn de paginas

Establecido el tamafio muestral la seleccion se ha realizado usando la funcion de
ALEATORIO() de la aplicacion Excel del paquete Microsoft Office XP. Esto
proporciona un numero aleatorio entre 0-1 que debe ser fijado usando la tecla F9.
Multiplicando este niumero por la ultima péagina del libro y redondeando se establece un
numero de pagina. Si esta pagina es tedrica en su integridad y esta completa se procede a
contar el numero de palabras. En caso de que no sea asi se vuelve a determinar otro
nimero de pagina aleatorio. Este proceso se sigue hasta que se hayan obtenido niimeros

de paginas equivalentes al tamafio muestral.
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Contabilizacion del ntiimero de palabras por pagina

Los criterios seguidos han sido:

e No se han contado las palabras incluidas en tablas y figuras de cualquier

tipo ni los titulos de las mismas. Tampoco se han contado las formulas.
e Los numeros en el texto se han contado como una palabra.
e Las referencias a figuras y capitulos se han contado como una palabra

e Dos o mas palabras unidas con guiones o apéstrofes se han considerado

una palabra.

e Los pies de pagina se cuentan cuando son texto, no cuando son

referencias bibliograficas.
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ANEXO 4.2 ANALISIS SOBRE LOS ESTUDIOS SOBRE LIBROS DE TEXTO DE
DGPO Y DE OTRAS DISCIPLINAS RELACIONADAS

1) Estudios sobre libros de texto de DGPO y materias afines.

EBADI, YAR M. Y ROBERT J. PAUL (1985) THE ANALYSIS OF
PRODUCTION/OPERATIONS MANAGEMENT: A REVIEW OF BEST SELLING
PRODUCTION/OPERATIONS MANAGEMENT TEXT

Los autores comienzan reconociendo que existe un gran nimero de textos
centrado en el amplio rango de conocimientos, hechos y teorias que constituyen la
disciplina emergente de la direccion de produccion/operaciones. Realizan tres

observaciones respecto a los libros disponibles:

1. Aunque este campo es un compuesto que tiene sus origenes en muchas
disciplinas y hay muchos aspectos novedosos, existen algunos puntos de
consenso general, tales como su contenido y su método de presentacion.
Se ha desarrollado un cuerpo de conocimiento que ha llegado a
constituirse en explicacion necesaria (requerimientos AACSB) para todos
los estudiantes de negocios en las escuelas y universidades acreditadas.
Con independencia de la diversidad de corrientes y de puntos de vista y
las discrepancias resultantes en el énfasis o en la metodologia
pedagbgica, un conjunto altamente estandarizado de temas se ha
convertido en el cuerpo de la disciplina. Incluso existen lecturas sin las
cuales ningin alumno puede alegar conocimiento suficiente de la

materia.

2. El paquete estandar es organizado, integrado y analizado de multiples

formas.

3. El gran nimero de textos disponibles en Direccion y Gestion de la
Produccion/Operaciones (DGPO) hace imposible una revision total. Por
este ultimo motivo el trabajo solo se centra en una muestra de aquellos
que cubren los temas nucleares de la disciplina. De ellos seleccionan los

libros de mayores ventas o “best-sellers”. Los autores usan como criterio
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de seleccion los que aparezcan en el 75% de las listas preparadas por las
principales editoriales. En total seleccionan 10 libros (ninguno de

servicios).

Pasan un cuestionario a profesores de universidades pero no clarifican la

poblacion, ni el tamafio de la muestra aunque si el nimero de cuestionarios validos: 62.

Al principio ofrecen dos tablas resumen. La primera describe globalmente cada
texto (n° de paginas, n° de capitulos y si tienen palabras claves, casos, ejercicios, lecturas
y preguntas para el debate. La segunda indica el numero de capitulos (o en su caso
tratamiento parcial o mediante suplemento) dedicado a cada tema de Direccion de

Produccion/Operaciones.

Posteriormente, recogen en una tabla las evaluaciones de los profesores que
utilizan esos libros a los que se les habia pedido que puntuaran en una escala de 1 a 5
aspectos claves como la amplitud, profundidad, integracion, uso de ejemplos, casos,
ejercicios, diagramas y figuras, estilo literario, ordenacion fisica y preguntas relacionadas

con el libro para el profesor.

El centro del articulo es una descripcion para cada libro al estilo de una revision,

en la que se incluyen el indice de capitulos y un comentario general.
En las conclusiones indican que:

e Los libros de texto varian en gran medida con respecto a la inclusion y
tratamiento de los temas. Aunque las areas tradicionales de DGPO estan
cubiertas adecuadamente en los libros de texto, el énfasis varia de un

libro a otro.

e Existe cierta superposicion entre la DGPO y otras disciplinas. Este
solapamiento crea confusion sobre el campo de estudio de la DGPO,
siendo particularmente evidente en las areas de investigacion operativa y
tecnologia. Los revisores parecian estar de acuerdo en general con que

muchos libros de texto de DGPO no dejan claro que aunque la DGPO
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utiliza técnicas de investigacion operativa, su centro esta en los procesos

y los procedimientos y no en la modelizacion y la optimizacion.

e Una tercera observacion es que los textos no tratan adecuadamente los
nuevos temas que estin emergiendo en DGPO. Los adoptadores
(profesores que usan un libro de texto) consideran necesaria la inclusion
en profundidad de aspectos tales como la Factoria del Futuro, CIM, JIT,
Aseguramiento de la Calidad y Productividad.

Anaden que aunque algunos textos han hecho un buen trabajo de integracion de

areas concretas, en general los libros consisten en agrupaciones de partes aisladas.

Por ultimo sefialan que el punto de vista tradicional de la DGPO como una
disciplina que se ocupa principalmente de aspectos rutinarios y estructurados parece estar
cambiando. Claramente, la DGPO no puede ser solamente identificada con la mejora o el
control del proceso productivo, sino que tiene cada vez mas que ver con aspectos no

estructurados relativos a decisiones estratégicas.

CRITICA Y UTILIDAD:

Hay que entender este articulo como una suma de revisiones mas que como un
analisis de libros de texto. Los autores no han aprovechado ni las potencialidades de un
analisis elaborado por ellos mismos ni las posibilidades de una encuesta a los profesores.
Asi, el trabajo se queda muy corto en cuanto a la valoracion de los textos por parte de los
encuestados: no se dice cuantas universidades lo emplean, cuales como libro basico y
cuales como referencia adicional, cual es la valoracion de los profesores del tratamiento

de cada tema, etc.

Tampoco se hace un verdadero analisis por parte de los autores de los aspectos
tratados y no tratados en cada tema que ponga de manifiesto la amplitud y profundidad
con que cada uno de ellos es abordado. Como se puede observar, este trabajo no tiene

como objetivo establecer cudles son los temas que constituyen el cuerpo esencial de la
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disciplina. Adicionalmente, no se usa para nada la informaciéon en cuanto a referencias

bibliograficas.

Seleccionar libros de texto a través de una lista de ventas puede considerarse, en
principio, una buena idea. Como dicen los autores, el trabajar con los libros mas vendidos
tiene como ventaja que estos textos representan una mayor cuota en el mercado
correspondiente 'y muchos profesores y estudiantes se veran influidos por ellos. Sin
embargo, para que esto tenga sentido, los libros susceptibles de ser seleccionados
deberian tener fechas cercanas de publicacion; de lo contrario, estariamos haciendo
comparaciones engafosas ya que los libros mas antiguos y los muy recientes tienen
menos posibilidades de tener una buena posicion. Una forma de solucionar este problema
en lo que se refiere a los libros mas antiguos es utilizar listas de ventas de diferentes

épocas.

PARSONS, ROBERTS 'Y SHLOMO GLOBERSON (1987), CONTENT
MODIFICATION IN OPERATIONS MANAGEMENT.

Los autores realizan un analisis de la modificacion que se ha producido en el
contenido de la Direccion de Operaciones comparando los textos de principio de los afios
70 con los aparecidos entre 1984-1987. Para observar el diferente tratamiento de los
principales temas usan dos medidas: el nimero medio de paginas que cada grupo dedica a
cada tema (adicionalmente se ofrece la desviacion tipica como medida de dispersion) y el
porcentaje de textos que tratan el tema. Los autores descubren algunas pautas en el
tratamiento de los temas de direcciéon de operaciones lo que demuestra una estrategia
adaptativa por parte de los autores de los libros de texto. Entre estos dos periodos se
produce un descenso de algunos temas, un aumento de otros e incluso se llega a eliminar

o afiadir temas enteros.

En algunos temas existe una alta variabilidad en la extension del tratamiento que
demuestra una falta de consenso entre los autores, mientras que en otros temas casi no

existe variabilidad lo cual refleja un alto grado de similitud en las opiniones de los
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autores. Adicionalmente, los autores realizan una comparacion entre los textos

tradicionales de direccion de operaciones y uno dedicado al sector servicios.

En la introduccion los autores comienzan diciendo que “durante los ultimos 15
aflos se ha desarrollado un importante debate acerca del contenido adecuado de los libros
de direccion de operaciones”. Para los autores “El debate tiene su origen en dos
fenomenos. Por un lado, la direccidon de operaciones es un campo relativamente nuevo.
Como tal, tiene todavia que ganar en madurez con respecto a los temas propios a incluir o
respecto a la adecuada profundidad acorde con cada tema”. Por otro, la direccion de
operaciones es un campo dinamico y la importancia de los temas ha variado a través del
tiempo. Por ejemplo, nuevas aproximaciones, tales como MRP deben ser incorporadas
dentro de la literatura al mismo tiempo que los cambios en el entorno, tales como la
creciente importancia de las empresas de servicio, requiere de una modificacion en la

naturaleza y la extension de los temas tradicionales.”

A continuacion, los autores dicen que un “curso de DGPO deberia ser disefiado
para satisfacer las necesidades de las organizaciones” Ponen de manifiesto algunas de las
conclusiones del articulo de Berry, Watson y Greenwood (1978) que compara las
necesidades percibidas por los clientes y los profesionales de DGPO. De ese estudio se
obtiene como conclusion que los académicos dan mas importancia a las técnicas
cuantitativas que los profesionales. También se comenta el trabajo de Miller et al. (1981)
sobre el estado de la DGPO. Para la vision de la ingenieria industrial citan el trabajo de
Buzacott (1984), que denuncia que la ingenieria industrial ha entrado en crisis con
respecto al tratamiento de su contenido y a la profundidad de los temas incluidos en su
curriculo. Sin embargo, existen diferencias entre ambas disciplinas, ya que la DGPO tiene
profesores mas bien generalistas que especialistas y sus temas se integran en un solo libro

de texto, lo que simplifica el proceso de definicion de las necesidades.

Los autores destacan la importancia de realizar un analisis de los libros de textos
y dicen que en cada disciplina cientifica se pueden diferenciar entre los dominantes
docentes y de investigacion. La docencia principalmente tiene que ver con la formulacion
y comunicaciéon de un conocimiento previo. Es de menor importancia poner de manifiesto

direcciones de investigacion de interés que el proporcionar las ideas y los conceptos que
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sustentan la evolucion de una disciplina. Afiaden que“La interaccion entre la disciplina y
sus alumnos, sin embargo, esta influida por el contenido formulado en los libros de texto.
Es por consiguiente de utilidad analizar y evaluar ese contenido en aras de descubrir los
temas y la extension de su tratamiento que los autores de libros de DGPO consideran
apropiados, el grado de acuerdo o de desacuerdo entre ellos, los cambios ocurridos a
través del tiempo y el nivel en que sus percepciones coinciden con las preferencias

expresadas por los profesionales”.

Los objetivos de este estudio se centran en la comparacion del contenido de los

manuales de principios de los 70 el de los del periodo 1984-1987.

Para el estudio se seleccionan 9 textos de los afios 70 y 14 del periodo 1984-1987.
La seleccion de los libros de los aflos 70 se hace en base a las informaciones
proporcionadas por las principales editoriales sustentadas en estadisticas de la época. No

queda claro como se seleccionan los textos con copyright 1984-1987.

Los autores determinan de forma previa, en base a un analisis preliminar de los
temas incluidos en los 23 libros, un conjunto de 31 areas tematicas. Para cada libro se
registra el grado de extension en el tratamiento de cada tema. El estudio del tratamiento

de cada area tematica se mide con dos indicadores:

e El porcentaje de textos que incluyen el tema. Solo se considera asi si hay
una seccion expresamente dedicada al tema. Si el tema se trata en
diferentes secciones pero no hay una especifica, no se considera cubierto

porque se entiende que no se trata metodologicamente.

e La media del nimero de paginas dedicada al tema en aquellos libros que

lo abordan. Ofrecen también la desviacion tipica.

La tabla mas importante del analisis es la que recoge para cada uno de los 31
temas y para cada periodo analizado la media de paginas, la desviacion tipica y el
porcentaje de textos que contienen el tema. Los autores explican que hay menos temas de
los propuestos inicialmente porque solo se consideraron temas que se trataran en al

menos un 40% de los libros de uno de los periodos. Comentan que se han introducido
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nuevos temas y hacen un comentario interesante respecto al de capacidad: “el creciente
interés en planificacion de la capacidad podria también ser debido a la reorientacion de la
DGPO hacia las organizaciones y al importante papel que la planificacion de la capacidad
juega en la direccion de operaciones de una organizacion de servicios. Sasser (1976)
establece que la planificacion de la capacidad es una tarea crucial del directivo en
servicios, el mecanismo a través del que se puede establecer una mejor adecuacion entre

capacidad y demanda”.

Se afiade al final una comparaciéon de los temas cubiertos en los textos
tradicionales de Direccion de Operaciones con uno centrado en el sector servicios. Los
autores comparan el namero absoluto de paginas que se dedica en cada tema en el libro
Fitzsimmons y Sullivan (1982) con la media de paginas en los libros del periodo 1984-

1987. Para los autores éste es el unico libro de direccion de operaciones en servicios’.

Dicen literalmente “dadas las caracteristicas especiales de las organizaciones del
sector servicios (alto grado de interaccion con el cliente, simultaneidad de la produccion y
el consumo e imposibilidad de inventariar servicios), cabria esperar que los temas
cubiertos en los textos tradicionales de DGPO recibieran un diferente grado de énfasis en
un texto orientado a los servicios. Este es el caso. Solo 18 de los 31 temas en la lista de
1984-1987 recibieron un espacio apreciable en el texto de Fitzsimmons y Sullivan (1982).
Temas tradicionales de las manufacturas como gestion de materiales, justo a tiempo y
mantenimiento fueron omitidos aunque estos temas tienen importancia en organizaciones
de servicio tales como hospitales, correos, restaurantes etc. La automatizacion, un tema
de importancia creciente en el sector bancario, y las curvas de aprendizaje, aplicables
tanto al sector servicio como a la industria, fueron también obviados. La

estrategia/politica no fue tratada como un tema separado en el texto orientado al sector

% En el momento de publicar este articulo hay al menos tres libros publicados de DOS
(Sasser, Olsen y Wyckoff, 1978; Fitzsimmons y Sullivan, 1982 y Voss et al, 1985). Aunque se
descarte el libro de Sasser, Olsen y Wyckoff (1978) por tener una fuerte orientacion a los casos, al
menos se deberia haber hecho referencia al libro de Voss et al. (1985). Por otra parte, en el mismo

afio 1987 se publica el libro de Collier.
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servicios, indicando que el concepto de una estrategia en servicio no ha implicado la
misma extension que la estrategia de manufacturas. El control de calidad, igualmente
importante aunque menos medible, recibe una atenciéon considerablemente menor en el
texto de servicios que en los libros de texto convencionales de direccién de operaciones.
La planificacion de la capacidad y la gestion de colas, temas considerados de especial
importancia en las organizaciones de servicios fueron los que recibieron mas espacio en
el texto de servicios (con la excepcion de la introduccion) y significativamente mas
cubrimiento que la media en los textos convencionales. Temas habituales que reciben
énfasis en el texto de servicios son programacion lineal, prevision de demanda,
distribucion en planta, planificacion de proyectos y control, localizacion, analisis

financiero, simulacion, disefio del trabajo y disefio del producto y del proceso.”

Como conclusion general de este trabajo dicen que la direccion de operaciones
continia madurando como disciplina. Esto se evidencia por una tendencia creciente a la
uniformidad en los textos de DGPO y la existencia de una filosofia integradora a través

de la introduccion de temas como la politica de manufacturas y MRP.

CRITICA Y UTILIDAD:

No se deja claro el proceso de seleccion ya que:
1. No se establece la poblacion total de la que se parte.
2. No queda claro como se seleccionan los libros del periodo 1984-1987.
3. No queda claro a cuales se considera principales editoriales.

Es interesante resaltar que, al igual que en nuestra investigacion, los autores
hayan realizado de forma previa, una seleccion de los temas de la disciplina. Los libros de
texto de un determinado campo son, por naturaleza diferentes, siguen estructuras distintas
e incluso no coinciden en la denominaciéon de conceptos iguales o muy similares. Esta
situacion se agrava mas en disciplinas recientes y dinamicas, como la DGPO, que todavia

no estan suficientemente establecidas. Como se dijo anteriormente, un analisis del
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contenido de los libros de textos en DGPO necesita establecer cudles son las areas
tematicas que se van a considerar. Nosotros hemos seguido esta forma de proceder la cual
también se puede encontrar en Tillery, Rutledge e Inman (1993). En nuestro campo era si
cabe mas necesaria en nuestro campo, aun mas novedoso y donde hay cierta disparidad en
cuanto a los propios temas a incluir. Pero este esquema no se ha basado solo en un
analisis de los libros de texto sino también en los contenidos de los programas docentes

de los cursos de DOS .

Una critica importante es que solo considera que un tema se trata cuando se le
dedica una seccion independiente. Creemos que esto es un error. En realidad mas que
temas, lo que los libros explican son diferentes aspectos (en nuestro caso subapartados)
de una disciplina que se pueden exponer agrupandolos de diferentes formas. Por ejemplo,
como reconocen los autores, un tema como las curvas de aprendizaje puede ser abordado

por un libro de texto sin dedicarle una seccion especifica.

El empleo como indicador del nimero absoluto de paginas dedicadas a un tema
es muy dudoso, puesto que las paginas pueden ser muy diferentes entre los libros. El
numero de paginas solo permite realizar comparaciones en cuanto a reparto tematico pero
no posibilita un analisis conjunto objetivo. Ademas, en este caso, los autores cuentan
simplemente el nimero de paginas que hay debajo de un determinado titulo lo que
reconocen puede ser erroneo, pues en ese espacio se pueden abordar otros aspectos y ese
aspecto puede ser abordado en otros espacios bajo otros nombres. Conscientes de ello, los
autores aclaran que lo consideran un indicador del numero de paginas apropiadas para
cada tema mas que como expresion de la importancia del tema. Consideran mejor
indicador de esa importancia el porcentaje de libros que tratan el tema. Una de las
conclusiones generales de este trabajo es que para establecer el contenido aceptado de una

disciplina es fundamental analizar el contenido de los libros de texto.

7 . ., . .
De hecho, nuestra motivacion fundamental para proceder a un estudio de esta naturaleza fue la necesidad de
una comprension profunda de los contenidos que se trataban en los programas. Nos dimos cuenta que la mayoria de estos
aspectos hacian referencia a aspectos incluidos en libros de texto, por lo que si queriamos conocer y analizar el contenido

docente, era necesario acudir a ellos.
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TILLERY, KENNETH R., ARTHUR L. RUTLEDGE Y R. ANTHONY INMAN (1993),
QUALITY MANAGEMENT AND POM TEXTBOOKS: A REVIEW AND
ASSESSMENT

Este articulo se centra en ver si las instituciones educativas proporcionan una
formacion adecuada en el tema de calidad a los estudiantes ya que estos seran en un
futuro los responsables del control de calidad o los encargados de la gestion de la calidad.
El trabajo busca responder a esta pregunta analizando el tratamiento de la calidad en los
libros de texto usados en las escuelas estadounidenses de negocios e ingenieria. Ademas
se quiere observar si estos textos reflejan el papel estratégico de la calidad. Los autores
toman como precedentes a LaForge (1981) y al conocido trabajo de Ebadi y Paul (1985).
Dicen que hay 30 libros basicos de DGPO disponibles para su uso en un curso estandar
ofertado en escuelas de negocio e ingenieria (pero no ofrecen esta lista ni dicen como la
han obtenido) e indican que este es un nimero abultado para un proceso de revision.

Seleccionan las ultimas ediciones de 10 textos que cumplen:
e haber sido identificados como best-sellers por Ebadi y Paul, y/o
e haber sido analizados por LaForge, y/o

e haberse recomendado su inclusion por profesores que actualmente

ensefan e investigan en el area de DGPO.

De los 10 libros analizados por Ebadi y Paul, 8 fueron seleccionados. No explican
porque se descartaron los libros de Buffa (1983) y de Meredith y Gibbs (1984). Los que
ellos anaden son los libros de Starr (1989) y de Weiss y Gershon (1989). El tratamiento
de la calidad en estos textos se analiza usando un esquema de los temas de calidad. El
esquema tiene dos niveles de detalle aunque, para algunos apartados (2° nivel) detallan su
contenido (en un 3er. nivel). Este esquema fue desarrollado a partir de los propios textos,
de la forma en que este tema estd siendo presentado por varios expertos y en la literatura
popular de la gestion. El esquema no ha sido disefiado para ser absolutamente exhaustivo
en relacion a la calidad ni tampoco para reflejar y recomendar un modelo particular de

calidad. Dentro de cada seccion los autores se han abstenido de asignar pesos para indicar
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cualquier preeminencia de un item sobre otro. El objetivo es identificar lo que esta siendo

presentado.

CRITICA Y UTILIDAD:
Es de interés el esquema que ofrecen para analizar los temas de calidad.

Estos autores no usan el numero de paginas como un medidor de la importancia
que se da a cada apartado o subapartado. Solo se centran en el nimero de textos que
tratan cada apartado (o en su caso subapartados) describiendo literariamente la forma en
que lo hacen. Una critica importante es que no ofrecen ninguna tabla en la que se pueda
ver el numero de textos que abordan cada aspecto por lo que no se puede tener una vision

rapida de los resultados.

LESCHKE, JOHN P. (1996) A NEW TRADITION IN INTRODUCTORY POM
TEXTBOOKS?

El interés del autor es describir la estructura conceptual seguida por cuatro libros
de texto de DGPO de reciente aparicion (de 1991, 1993, 1995 y 1996) y poner de
manifiesto que estos libros wusan aproximaciones diferentes a las seguidas
tradicionalmente en los manuales de DGPO. En el articulo se quiere poner de manifiesto
que, aunque sus aproximaciones difieren, estos cuatro libros parecen representar una
nueva linea en la forma de abordar la direccion de operaciones. Esta se basa en el intento
de captar la naturaleza dindmica e integradora de la direccion de operaciones, lo que
constituye una carencia, segun el autor, de los libros de texto de introduccién a DGPO de

estilo tradicional.

El autor comienza describiendo las aproximaciones mas tradicionales. Sefiala que
,en un principio, la ensefianza de DGPO se afrontaba a través de una lista de técnicas
cuantitativas y su aplicacion en la manufactura. Esta inclinacion responde a que la
disciplina tiene raices en el campo de la investigacion operativa (operations research y

management science). Sin embargo, desde hace 20 afios y debido al proceso de



260 Analisis bibliométrico y de contenido de los programas docentes y manuales de Direccion de

Operaciones en Servicios a nivel mundial

maduracion de esta materia, se han anadido aspectos mas propios de la direccion de
empresas, incluyendo temas como estrategia de manufacturas, justo a tiempo, operaciones
en servicio y gestion de la calidad. En esto también ha influido decisivamente el hecho de
que una mayoria de alumnos de los cursos de DGPO no tienen como foco principal de
estudios esta disciplina sino que eligen cursos introductorios de DGPO como parte de un
curriculo en administracion de empresas. En definitiva, los responsables de libros de texto
han tenido que buscar formas de combinar los nuevos temas con los antiguos, dentro de

una estructura coherente e integradora.
Se han desarrollado tres estructuras ampliamente seguidas:
= Laprimera divide los temas en decisiones estratégicas y tacticas.

= La segunda organiza los temas por actividades de gestion (por ejemplo,

planificacion, organizacion y control).

= La tercera agrupa los mismos temas segun diferentes categorias de
decisiones (por ejemplo, calidad, inventarios, personal y capacidad o

etapas del ciclo de vida).

Estas tres aproximaciones tradicionales tienen la ventaja de su sencillez y
paralelismo con otros conceptos de gestion. Adicionalmente, existen cambios en la forma
en que es presentado el contenido. Frecuentemente el material cuantitativo es relegado a
los suplementos de los capitulos y reemplazado por analisis de los aspectos de gestion de
las decisiones productivas. Sin embargo, es cuestionable si estas estructuras captan
efectivamente la naturaleza dinamica de las decisiones de operaciones o la relacion entre
operaciones y otras funciones directivas. La sincronizabilidad e interconectabilidad entre
las decisiones de operaciones no es evidente en una estructura dimensional o cronologica.
Estas estructuras actian mas como tipologias que como unificadoras de temas que
pudieran mostrar como funciona verdaderamente una operacion. Independientemente de
lo anterior, una abrumadora mayoria de los libros de texto de introduccion a la direccion

de operaciones se adhiere a algun tipo de estas estructuras.
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El autor describe ahora la estructura seguida por cuatro libros (Finch y Luebbe,
1995; Schmenner, 1993; Schonberger y Knod, 1991; Hopp y Spearman, 1996) con

comentarios sobre sus diferentes partes.

Finch y Luebbe (1995) estructuran su texto alrededor de temas de competitividad
e integracion transfuncional en orden a facilitar una vision holistica de las operaciones.
Schmenner propone una aproximacion “de dentro a fuera (inside out)” que intenta
parecerse a la forma en la que los directivos aprenden operaciones. Asi, la mayoria de los
directivos afrontan decisiones de pequena escala orientadas al proceso antes de llegar a
implicarse en las decisiones estratégicas de largo plazo. Schonberger y Knod (1991) han
optado por integrar la direccidon de operaciones con el resto de la empresa usando el tema
del servicio al cliente. El libro de Hopp y Spearman (1996) representa la aproximacion
mas radical de la ensefianza de DGPO. La primera parte proporciona un analisis de las
manufacturas en EEUU desde la revolucion industrial al JIT. Aunque numerosos libros
de texto incluyen una perspectiva historica, este texto es inusual puesto que le dedica 180
paginas. La segunda parte analiza los principios fundamentales que condicionan el
funcionamiento de una planta elemental. En la tercera parte describe como esos principios

se aplican en la practica.

El autor hace un resumen final. Estas cuatro estructuras no tradicionales
comparten importantes diferencias con las estructuras tradicionales. Con diferente
extension, las cuatro emplean el contenido y/o flujos de informacion para remarcar la
interconectabilidad de las actividades de operaciones y las funciones. Otra diferencia
compartida es que los libros de texto no tradicionales introducen las operaciones a los
estudiantes mostrandolas como un sistema de decisiones y actividades mediante la
descripcion de diferentes entornos operativos. Finalmente, las cuatro estructuras no
tradicionales captan a la audiencia no de DGPO destacando las conexiones

interfuncionales.

El autor también pone de manifiesto algunas de sus debilidades:
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e La mas significativa es la falta de un modelo general que encaje los
diferentes aspectos de DGPO al mismo tiempo que permita a los

estudiantes comprender varios entornos.

e Otra debilidad resefiable es que, con independencia del considerable
esfuerzo realizado para destacar los enlaces interfuncionales, ninguna de
las estructuras alternativas describe como contabilidad, finanzas,

marketing y recursos humanos interactuan con la funciéon de operaciones.
e Finalmente, no existe un constructo que defina cada estructura.

De esta forma, se mantiene la necesidad de un modelo mas tangible que unifique
las diferentes decisiones y actividades de la funcion de operaciones. Los modelos
tradicionales fallan en dejar claro la interconectabilidad y el dinamismo inherente a la
direccion de operaciones y los modelos no tradicionales tienen la laguna de una estructura

de general aplicacion. Quizas surja una nueva linea que combine lo mejor de ambas.

CRITICA Y UTILIDAD:

El objeto de este trabajo es distinto del nuestro porque estd centrado
fundamentalmente en el analisis formal, en la estructura de presentacion y organizacion
de temas con fines pedagodgicos. Por el contrario, nosotros hemos puesto el acento en el
contenido de los libros de texto de DOS porque intentamos establecer cuales son los
aspectos mas abordados. En nuestro caso, la estructura que organiza de una forma
coherente los temas no es la que puedan usar los libros, sino la que proponemos en base a
un enfoque jerarquico y temporal de las decisiones de operaciones. Esta estructura puede

diferir, y de hecho difiere, de la que se usa en cada libro.

Hay importantes diferencias entre las estructuras tradicionales identificadas por
este autor y las que se usan en Nieto et al. (1998). En nuestra opinidn, la clasificacion de

este autor es mas clara. Es muy claro que hay libros que separan los temas en funcion de
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su horizonte temporal, otros en funcion del tipo de decision y otros en funcion de su

naturaleza.

NIETO ANTOLIN, MARIANO: ARIAS ARANDA, DANIEL; MINGUELA
RATA, BEATRIZ; RODRIGUEZ DUARTE, ANTONIO (1998) LA EVOLUCION DE
LA DIRECCION DE OPERACIONES: UN ANALISIS A PARTIR DE LOS
ENFOQUES Y CONTENIDOS DE SUS MANUALES

En este articulo se estudia la evolucion experimentada desde 1960 a 1998 por los

libros de texto de DGPO en cuatro aspectos fundamentales:

e Enfoque tedrico en el que se distinguen cuatro esquemas: sistémico,

estratégico, del ciclo de vida y de creacion de valor.
e Temas abordados.

e Orientacion de los contenidos hacia aspectos cualitativos versus

cuantitativos.
e Orientacion de los contenidos hacia el largo versus corto plazo.

Adicionalmente estudian como abordan los libros la problematica de la Direccion

de Operaciones en Servicios.

Para hacer el estudio, seleccionan un total de 84 libros de texto de Direccion de

Operaciones y los dividen en tres periodos: 1960-1979, 1980-1989 y 1990-1998.

Explicaremos el contenido de este trabajo al tiempo que realizamos una critica

del mismo.

CRITICA Y UTILIDAD:

Los autores califican como sistémico a un enfoque caracterizado basicamente por
su tendencia a abordar los problemas de forma aislada y sumamente cuantitativa. Esto

calificacion parece poco adecuada. Si algo define a la vision sistémica, es que adopta una
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vision integradora de la empresa y su entorno. Por lo tanto, nada deberia ser mas alejado
de este enfoque que el tratar los problemas de forma atomizada y poner el acento en su
modelizacion matematica. Este tipo de enfoque se podria haber denominado cuantitativo
o de investigacion operativa y no sistémico. Por otra parte, se ofrece una tabla para
distinguir el enfoque sistémico y el estratégico, seflalando como estructuran los
contenidos. La tabla en realidad no demuestra nada porque ambos enfoques vienen a
separar lo que son decisiones de naturaleza estratégica, de largo plazo o de disefio de lo
que son decisiones de medio y corto plazo, operativas, de funcionamiento y control.
Adicionalmente, el que un libro dedique un capitulo a hablar del sistema empresa y del
subsistema de operaciones no quiere decir que no tenga una vision estratégica de la

empresa y de la importancia del subsistema de operaciones.

Aunque hay un consenso generalizado entre los interesados en direccion de
operaciones, de huir de una visidn excesivamente cuantitativa de la disciplina, no es
menos cierto que el empleo de herramientas y técnicas analiticas es muy necesario en la
resolucion de muchos problemas. En nuestra opinion, estigmatizar el empleo de técnicas
y herramientas no tiene sentido. Se puede criticar que un libro no tenga una estructura o
una vision global y que sea solo un compendio de técnicas, se puede incluso criticar que
un libro ponga el énfasis en técnicas que no son de aplicacion en la mayoria de las
situaciones, pero no se puede criticar el que un libro ensefie técnicas utiles a los futuros
profesionales de la Direccion de Operaciones (incluso cuando dichas herramientas no

sean aplicadas en la practica por falta de conocimiento o de soporte adecuado).

Los autores seleccionan 84 manuales, para lo que, segln ellos, siguen criterios de
relevancia académica, notoriedad de los autores y accesibilidad. Sin embargo, no explican
en que consisten estos criterios. Al escoger muchas ediciones de un mismo autor (por
ejemplo Buffa) y solo una de otro (por ejemplo Wild) se corre el riego de sesgar los
resultados. Quizas habria sido mas conveniente escoger una edicion de cada autor por
cada periodo considerado. Por otra parte, aunque se han analizado muchos libros
importantes de DGPO evidentemente no estan todos. Algunos de los ausentes son

Markland, Vickery y Davis (1995), Galloway (1993), Ruch, Fearon y Wieters (1992),



Manuales de Direccion de Operaciones en Servicios: Analisis de contenido | 265

Bennett (1998), Finch y Luebbe (1995), Gaither (1992), Meredith (1992), Muhlemann
(1992), McClain y Thomas (1992), Evans (1997) etc. Algunos de estos, como Markland y
Meredith son nombres propios de la DGPO. En cualquier caso, la critica fundamental es
la ausencia de una lista extensiva de manuales a partir de la que se realiza una seleccioén
atendiendo a determinados criterios explicitos. Para poder elaborar una lista extensiva de
manuales hay que establecer previamente cuando un libro se puede considerar un manual.
Si consideramos un manual a un libro que, tiene como meta transmitir el saber aceptado
de su area o, al menos, la interpretacion del autor de ese saber aceptado®, solo pueden ser
calificados como tales aquellos libros que se empleen como texto basico o referencia
fundamental en los cursos de esa materia’. Aceptada esta premisa, su seleccion se deberia
basar en el nimero de asignaturas que lo usan como libro de texto o el nimero de
personas que lo emplean. Como indicadores para estas variables podrian servir las
referencias en los programas docentes de las asignaturas (usado por nosotros) y las cifras
de ventas (Ebadi y Paul, 1995). Adicionalmente, se podria basar en alguna encuesta a
académicos de dicha disciplina como la realizada en Alfalla y Dominguez (2002). De
direccion de operaciones en servicios se echa en falta a Sasser, Olsen y Wyckoft (1978),
Voss et al. (1985) y Murdick, Render y Russell Tillar (1990). Esta ultima ausencia seria

la mas notable porque este libro ya es un autentico libro de DOS. Hay otros libros de

¥ Khun (1971) pag. 218, sefiala sobre los libros de texto que “su finalidad es ensefiar

rapidamente al estudiante lo que su comunidad cientifica cree conocer...”

? En cualquier caso, como sefiala Khun (1971), pags. 254-255 la importancia de los libros
de texto en las ciencias sociales para el aprendizaje es mayor que en la musica, las artes graficas o
la literatura pero menor que en las ciencias naturales. Los cursos emplean fuentes paralelas,
algunas de ellas de los clasicos del campo, otros de los informes de la investigacion
contemporanea que los profesionales escriben unos para otros. Khun sefiala que “el estudiante...
tiene siempre ante él numerosas soluciones, inconmensurables y en competencia, para los
mencionados problemas, soluciones que en ultima instancia tendra que evaluar por si mismo”. En
las ciencias naturales por el contrario, “hasta las ultimas etapas de la instruccion de un cientifico,
los libros de texto sustituyen sistematicamente a la literatura cientifica creadora que los hace

posible”.
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DOS que no se han incluido (por ejemplo, Basset, 1990), pero estas ausencias parecen
mas logicas por su menor importancia. En cuanto a los manuales de Direccion de
Operaciones, la agrupacion de los libros por periodos responde exclusivamente a una
vision temporal, por décadas. Quizds se podrian haber probado otras divisiones

temporales para ver si se acentuaban las diferencias entre ciertos periodos.

En relacion a la lista de temas podemos estar bastante de acuerdo con ella. Los
autores recogen 34 temas y nosotros propusimos 20 aunque con el tema de Técnicas de
OR/MS serian 21. No esta claro si los 34 temas son los que figuran como capitulos en los
84 libros aunque lo dudamos, porque no aparecen temas que se recogen como tales en los
libros de DOS. Hay que suponer que es una clasificacion elaborada por los propios

autores y en ella han ido englobando los distintos capitulos.

2) Estudios sobre libros en el campo de la Direccién de Empresas

DUNCAN Y GINTER (1993) RECURRING THEMES IN MANAGEMENT
THOUGHT: WHAT EVERY MANAGER SHOULD KNOW ABOUT
MANAGEMENT HISTORY?

Este articulo examina el contenido de 23 libros reconocidos en el campo de la
direccion de empresas. La muestra incluye libros de todas las escuelas de pensamiento
administrativo dentro del periodo 1912-1977. El objetivo no es realizar un analisis
completo de esos libros sino establecer cuales son los temas recurrentes en la evolucion
del pensamiento administrativo. Los resultados demuestran que existe una serie de temas
recurrentes y bien definidos en este periodo. El estudio analiza el contenido de los libros

de texto y de los libros clasicos de direccion de empresas.

Realizan la seleccion basandose en la bibliografia usada por un libro, Wren
(1987), dedicado al estudio de la evolucion del pensamiento administrativo. La seleccion
es aleatoria, pero estd sometida a una restriccion: que las principales escuelas de
pensamiento estén representadas (es decir, direccion cientifica, organizacion

administrativa, ciencia del comportamiento y las relaciones humanas, teoria de la
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contingencia y direccion estratégica). Los autores parten de una hipdtesis intuitiva: el
pensamiento administrativo ha enfatizado histéricamente un niimero relativamente bajo y
recurrente de ideas. Sobre los libros de cada escuela identifican los conceptos comunes.
Sobre los conceptos comunes buscan, en el caso de que los haya, temas recurrentes. El
contenido fue analizado por cinco grupos formado por lectores con formacion en el
campo de la direccion de empresas. Se repartieron los libros por preferencias a razon de
cinco libros por grupo excepto uno al que le correspondieron tres. Los lectores tenian que
identificar las palabras ligadas estrechamente a los temas explicados en los libros. Se
identificaron 62500 palabras con una media de 2717 palabras por libro. En una primera
fase lograron un consenso que iba del 80 al 85% mientras que tras un esfuerzo de sintesis
y la elaboracién de un diccionario el consenso supero6 en todos los grupos el 90%. Al final
se establecieron 725 conceptos. De ellos se seleccionaron solo los conceptos que
cumplieran dos condiciones: 1) Que al menos un 1% del contenido (basado en el total de
paginas) se dedicara al concepto y 2) al menos un 1% del contenido en 5 libros se
dedicara al concepto. Al final se obtuvieron 33 conceptos principales y se determino el

porcentaje de cada libro dedicados a los mismos.
Los autores establecen las limitaciones de su trabajo:

e (Claramente, en cualquier trabajo de tratamiento de datos se puede
distorsionar los datos de origen si se fuerza la realizacion de

clasificaciones o categorizaciones que no sean enteramente adecuadas.

e La seleccion de la muestra solo puede ser defendida de la forma que
todas las muestras son ultimamente defendidas. Teniendo en cuenta que
la poblacion total de libros “clasicos” nunca va a ser objeto de consenso
total, solo se puede argumentar que se han incluido representantes de las

principales escuelas.

e La técnica de tratamiento de datos es menos defendible, pero es
pragmaticamente usable. Hasta el momento, pocas investigaciones se han
centrado en el contenido de los libros de texto ampliamente aceptados.

Los autores creen que los analisis de contenido, pueden aumentar en gran
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medida el conocimiento y proporcionar un complemento a otros analisis

mas tradicionales.

En cuanto a implicaciones los autores sefialan que:

Aunque se utilicen distintas clasificaciones (se refieren al sumatorio del
porcentaje de paginas y al numero de libros en los que el porcentaje
supera el 1%), determinados conceptos aparecen siempre en los niveles

mas altos.

Los libros que mas conceptos recurrentes tratan se entienden como
fundamentales para un entendimiento de la gestion empresarial

(management).

CRITICA Y UTILIDAD:

Parten de una hipoétesis de trabajo, luego la finalidad no es tanto

descriptiva ni comparativa sino indagativa.

Aunque en otra dimension, el uso de las palabras para entresacar los
conceptos comunes (y de alli los temas) se parece a nuestro empleo de los
subapartados. Los autores no recurren a los indices de los libros sino a su
verdadero contenido. En nuestra investigacion tampoco hemos recurrido
al indice, sino al analisis cuantitativo del contenido el cual es clasificado

mediante subapartados.

El analisis de libros basado en los meros indices de los mismos conlleva

una serie de problemas entre los que podriamos destacar:

1. Problemas terminologicos: a menudo se emplean diferentes

términos para denominar un mismo concepto.

2. Problemas de estructuracion: los contenidos pueden estar

agrupados de manera diferente, pueden dar nombre a un capitulo,
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un epigrafe o subepigrafe o incluso permanecer ocultos en el
texto. Solo un analisis y una asignacion exterior puede

homogeneizar la diferente estructuracion de cada autor.

e Un punto fuerte de su trabajo es que cada libro fue examinado por 3
personas y se estudia el grado de consenso sobre las palabras claves. En
una primera fase lograron un consenso que iba del 80 al 85% mientras
que tras un esfuerzo de sintesis y la elaboracion de un diccionario el

consenso superd en todos los grupos el 90%.

e Usan el nimero de paginas como elemento principal para establecer la
importancia de un concepto. Como ya hemos comentado, este indicador
es muy relativo ya que todos los libros no son iguales en tamafio, tipo de
letras o margenes, y ademas los libros suelen estar llenos de graficos y
figuras y notas al pie o referencias en el texto que pueden distorsionar los

resultados.

Por otra parte, los indicadores de extension deben ser utilizados junto a
indicadores de otras dimensiones. Por ejemplo, puede que un libro trate
un solo aspecto de un tema; aun cuando le dedique muchas paginas al
mismo, el grado de amplitud con el que se aborda el tema sera inferior al

de otro libro que trate mas aspectos de ese tema.

3) Otros estudios sobre libros en el campo de la economia

HOASS, DAVID J. (1993) A HISTORICAL NARRATIVE OF
METHODOLOGICAL CHANGE IN PRINCIPLES OF ECONOMICS TEXTBOOKS

Hoaas hace un trabajo descriptivo sobre el tratamiento de un aspecto, la metodologia
econdmica, en los libros de texto sobre Principios de Economia. Selecciona 70 libros
como muestra de todos aquellos que fueron revisados en dos revistas desde 1890 a 1991.
No explica como se ha hecho esta seleccion, aunque si que le hubiera gustado tener una

lista de ventas para hacerla.
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CRITICA Y UTILIDAD:
e La seleccion de los libros no es clara.

e FEl trabajo es muy descriptivo pero no hay tablas ni graficos que

justifiquen afirmaciones, solo comentarios.

e Es interesante la afirmacion del autor de lo poco que se escribe sobre
libros de texto en comparacion a lo que se escribe sobre docencia, siendo
los libros fundamentales. Dice literalmente “Teniendo en cuenta que es
habitual el que se exija un libro de texto y de que los libros de texto son
importantes para los estudiantes y para los profesores, el estudio de estos
libros se convierte en importante para aquellos interesados en la

educacion de la economia”.

ROSEN., HARVEY S. (1997) THE WAY WE WERE (AND ARE): CHANGES IN
PUBLIC FINANCE AND ITS TEXTBOOKS

Hace una comparacion de su libro de Hacienda Publica de 1990 con un libro de
los afios 40. Para seleccionar este ultimo de entre 10 candidatos intenté obtener datos de
ventas de los 40, lo cual no fue posible, después, de listas de libros recomendados por las
escuelas, obteniendo escasos resultados (solo obtuvo una lista de libros recomendados en
programas docentes de Harvard de esos afios). Por 1ultimo, contactd con algunos
profesores eméritos de Hacienda Publica para preguntarles si se acordaban que libros
usaban en los 40. Al final, sin demasiada informacioén, concluye que los libros son
similares y reconoce que selecciona uno un tanto arbitrariamente. Su trabajo se centra en
dos aspectos principales. En primer lugar, realiza una comparacion de sus aproximaciones
metodologicas, lo que comprende el uso de teorias, el empleo de herramientas
econométricas, analisis de la utilizacion de taxonomias con respecto a los problemas
numéricos en ambos libros y, finalmente, el tratamiento de la historia y las instituciones.
En segundo lugar, compara los principales temas cubiertos, incluyendo una tabla que

recoge el porcentaje de paginas que cada libro dedica a los principales temas (ocho, en
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concreto). Comenta por separado los temas tratados por ambos libros, de aquellos que
solo se abordan en uno. Tiene un epigrafe final de conclusiones. No hay mas tablas ni

cuadros, solo comentarios.

CRITICA Y UTILIDAD:
e Esun trabajo muy limitado ya que solo compara dos libros de texto.

e Pone el acento en la comparacion historica como medio de conocer los

cambios en una disciplina.
e Es interesante notar el orden en el sistema de seleccion del libro de texto:
1. Volumen de ventas.
2. Lista de libros recomendados en programas docentes.
3. Opiniones de profesores.

e Como tantos otros trabajos se basa en el nimero de paginas para ver
como se tratan los diferentes temas. Una novedad significativa es que se

recoja no el nimero absoluto sino los porcentajes sobre el total.

e Compara las aproximaciones metodologicas de ambos libros.

BOWMAN, JAMES S: BERMAN, EVAN M. Y WEST, JONATHAN P. (2001) THE
PROFESSION OF PUBLIC ADMINISTRATION: AN ETHICS EDGE IN
INTRODUCTORY TEXTBOOKS?

Los autores se centran en el tratamiento que de un aspecto, la ética del servicio
publico, se hace en los libros de texto de introducciéon a la administracion publica.
Seleccionan 12 libros aunque no indican como. Utilizan el numero de paginas para ver
cuanto se dedica al aspecto estudiado, pero sobre todo afiade varias tablas sobre el

nimero de libros que tratan cada aspecto ético (cubrimiento), n° de libros que cubren
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cuestiones derivadas de principios éticos y n° de libros que cubren estrategias de gestion

de la ética.

En las notas finales aparece una tabla con el numero de veces que se cita o

referencia a los autores mas comunmente citados.

Recoge una tabla sumario en donde sefiala que capitulos, que secciones y que

subsecciones se dedican a la ética.

CRITICA Y UTILIDAD:

e En el tratamiento de los temas lo que més les importa es el nimero de
libros de texto que tratan un determinado aspecto. En cualquier caso es

un articulo fundamentalmente descriptivo.

e No solo consideran los indices, sino el contenido real en capitulos,

secciones y subsecciones dedicadas a la ética.
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5.1. METODOLOGIA USADA EN EL ANALISIS BIBLIOGRAFICO

Los libros analizados referencian varios tipos de trabajos distintos. Tal como se

observa en la Tabla 5.3, en el conjunto de los ocho libros analizados se citan un total de

1475 trabajos pertenecientes a nueve categorias. En la introduccién de datos se ha

procedido siguiendo los mismos criterios que se han utilizado para la consideracion de las

referencias contenidas en los programas de DOS y que ya fueron aclaradas en el capitulo

3. Sin embargo, al tratarse de un tipo de documento distinto explicaremos brevemente los

criterios seguidos:

1. Se han considerado todas las referencias del libro, lo que incluye tanto a
las que aparecen al final de un capitulo como a las que se resefian en el
interior del mismo, ya sea en gréficos o figuras, tablas, notas de pie de

pagina o en cualquier otro lugar.

2. Se ha considerado una sola vez la cita de un libro a un trabajo con
independencia de que esta referencia se repita varias veces a lo largo del
texto. Por lo tanto, el nimero de referencias totales expresa el nimero
total de citas Unicas o de referencias citadas Unicas. La cita expresa la
relacién Gnica entre el trabajo que cita o que contiene la referencia y el

trabajo citado u objeto de referencia.

3. Para cada referencia individual se ha realizado una asignacion del
subapartado para el que se cita al trabajo. Cuando el mismo trabajo
aparece referenciado varias veces y para varios aspectos, se asignara a la

cita correspondiente tantos subapartados como aspectos tratados.

Esta asignacion de subapartados a cada cita permitird conocer qué
bibliografia han utilizado los autores del libro en la preparacion de cada
aspecto tratado. Cuando la referencia se sitla dentro del texto se ha
asignado a la cita aquel subapartado tratado en ese texto. Cuando la
referencia figura al final del capitulo se ha asignado el subapartado

principal del capitulo u otro tratado en el mismo.



Analisis bibliométrico de las referencias bibliograficas contenidas en los manuales de | 277

Direccion de Operaciones en Servicios

4. Cuando para la elaboracion de un determinado caso incluido en un
manual se haya empleado otro caso se considera como cita la referencia

al mismo.

5.2. ANALISIS COMPARATIVO DE LAS REFERENCIAS DE CADA LIBRO
5.2.1. Referencias por libro

El nimero de referencias unicas que contiene cada libro analizado aparece en la
Tabla 5.1. En funcion de la misma, se comprueba que los dos libros que obtienen mejores
posiciones en la mayoria de los parametros utilizados en el capitulo 4, HA99 y FO1 son
también los que usan un mayor numero de referencias bibliogréficas. Sin embargo, HA99
no solo ocupa la primera posicion por numero de referencias sino que lo hace de forma

destacada superando en més de 100 referencias a FO1.

N° de

Libro Clave | referencias
Haksever, Cengiz; Murdick, Robert G.; Render, Barry; Russell Tillar, Roberta S.;
(1999): Service Management and Operations, Prentice-Hall, Englewood Cliffs,
Nueva Jersey. HA99 459
Fitzsimmons, James A.; Fitzsimmons, Mona J.; (2001): Service Management:
Operations, Strategy, and Information Technology, McGraw-Hill, Nueva York. FO1 353
Lovelock, Christopher H.; (1992): Managing Services: Marketing, Operations and
Human Resources, Prentice-Hall, Englewood Cliffs, Nueva Jersey. L92 323
Johnston, Robert; Clark, Graham R.; (2001): Service Operations Management,
Pearson Education, Essex, Inglaterra. Jo1 259
Hope, Christine Ann; Muhlemann, Alan P.; (1997): Service Operations
Management: Strategy, Design and Delivery, Prentice-Hall, Englewood Cliffs,
Nueva Jersey. HO97 192
Schmenner, Roger W.; (1995): Service Operations Management, Prentice-Hall,
Englewood Cliffs, Nueva Jersey. SC95 89
Voss, Christopher A.; Armistead, Colin G.; Johnston, Robert; Morris, Barbara;
(1985): Operations Management in Service Industries and the Public Sector,
John Wiley & Sons, Chichester. V85 50
Sasser, W. Earl Jr.; Olsen, Richard Paul; Wyckoff, D. Daryl; (1978): Management
of Service Operations: Text, Cases, and Readings, Allyn and Bacon, Boston,
Mass.. SA78 33

Total 1758

Tabla 5.1 N° de referencias Unicas contenidas en cada libro analizado



278 Analisis bibliométrico y de contenido de los programas docentes y manuales de Direccion de

Operaciones en Servicios a nivel mundial

Comparando el numero de referencias de la Tabla 5.1 con el niamero de palabras
de contenido tedrico de DOS de cada libro (ver fila 7 de la Tabla 4.3.) se obtiene un
coeficiente de correlacion del 91,4%. La conclusion es que los libros de contenido tedrico

mas extenso son los que usan un mayor nimero de referencias.

Por otra parte, aunque el analisis se centrara en los manuales seleccionados en el
capitulo anterior también hemos registrado las referencias de los libros de DOS no
analizados. En concreto Harris (1989) contiene 223 referencias, Wright (1999) suma 42,
Collier (1987) cita a 34 trabajos y, por Gltimo, Bassett (1992) referencia a 15. Con la
excepcion de Harris (1989) el nimero de referencias del resto de los libros se sitda en un

nivel bajo.

Con respecto a ediciones anteriores, la edicion del libro de Fitzsimmons y
Fitzsimmons de 1997 contenia exactamente el mismo numero de referencias, 353,
mientras que el libro de Murdick, Render y Russell de 1990 tenia 449, algo menos que su
edicion actual (Haksever, Murdick, Render y Russell, 1999). Sin embargo, el que las
ediciones anteriores tengan un numero parecido de referencias no significa que los
trabajos citados sean los mismos. El libro FO1 utiliza 209 referencias que ya estaban en la
edicion de 1997 lo que supone mantener un 59% de las referencias. Por lo tanto, en los
cuatro afios que separan ambas ediciones han variado el 41% de las referencias, es decir,
144 citas, lo que se puede calificar de apreciable renovacion. Todavia mas profunda ha
sido la actualizacion de referencias en HA99, aungue ésta se ha producido en un periodo
mayor, nueve afios. Solo 186 referencias de HA99 ya se encontraban en la edicién de
1990, lo que significa mantener un 41% de las mismas. Un total de 273 referencias son

nuevas, alcanzando la renovacién al 59% del libro.

5.2.2. Andlisis temporal comparativo

De todos los trabajos referenciados en los libros analizados disponemos del afio
de publicacion. En los casos en los que la referencia estaba incompleta o se ha detectado

que contenia errores, se ha subsanado la deficiencia mediante informacién obtenida de
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diversas fuentes entre las que destacan las bases de datos de revistas y las referencias

bibliograficas disponibles en Internet.

Para observar la distribucion temporal de las referencias hemos elaborado la
Tabla 5.2 en la que figura el namero de citas Unicas por periodo que cada libro contiene.
También se indica el afio medio de las referencias, el cual es obtenido como media del
afio de publicacién de todas y cada una de las referencias contenidas en cada libro. Este
altimo dato nos sirve para determinar la antigliedad media relativa de las referencias que
se calcula como diferencia entre el afio de publicacion del libro y el afio medio de las citas
contenidas en él. Por ultimo, hemos afiadido el dato del porcentaje de referencias que el
manual tiene fechadas en su afio de publicacion y en los cinco afos anteriores. Esta
informacion permite conocer el grado de actualizacion de las referencias bibliograficas
gue usa cada libro. Por dltimo se incluye la desviacion tipica de los afios de las

referencias.

Afio de publicacién | 1978 1985 1992 1995 1997 1999 2001 2001
Libro | SA78 V85 L92 SC95 HO97 HA99 Jo1 FO1 Total

Hasta 1950 0 1 1 0 1 5 0 1 9
1951-1960 0 0 4 0 2 7 2 3 18
1961-1970 1 3 15 0 1 18 1 8 47
1971-1975 21 9 24 3 7 19 4 15 102
1976-1980 11 16 44 14 8 46 8 13 160
1981-1985 0 21 73 15 22 99 21 26 277
1986-1990 0 0 149 42 56 101 49 70 467
1991-1995 0 0 13 15 920 83 97 107 405
1996-2000 0 0 0 0 5 81 77 110 273

Total 33 50 323 89 192 459 259 353 1758
Afo medio de las
referencias | 1974,0 | 1978,2 | 1983,0| 1986,1| 1988,5| 1985,6 | 1991,8| 1990,6 | 1987,0

i

Antigliedad media
relativa de las
referencias 4,0 6,8 9,0 8,9 8,5 13,4 9,2 10,4 10,2

% ref. en su afio de
publicacién y 5 afios
anteriores. 66,7% | 52,0% | 43,3% | 38,2% | 37,0% | 255% | 29,7%| 31,2%| 34,0%
Desviacion tipica 2,66 7,12 7,68 5,30 7,21 13,93 6,56 8,79 10,33

Tabla 5.2 Distribucion temporal de las referencias por libro analizado



280

Analisis bibliométrico y de contenido de los programas docentes y manuales de Direccion de
Operaciones en Servicios a nivel mundial

En funcidn de la antigiiedad media se puede destacar que, en general, en la

elaboracién de los primeros libros se us6 una bibliografia mas actualizada que en la

confeccién de los més recientes. Curiosamente, los dos libros con mejores puntuaciones

en la mayoria de los parametros de andlisis comparativo del capitulo anterior, son los que

usan referencias de mayor antigtiedad en relacion a su fecha de publicacion. Podriamos

apuntar tres causas de este fenémeno:

1. Como veremos con mas detalle en el siguiente epigrafe, en los afios 70 y

principios de los 80 el nimero de trabajos de DOS era mas bien escaso

mientras que hoy en dia ya existe una considerable bibliografia de DOS.

HAQ99 tiene mayor tendencia que otros libros a ofrecer una perspectiva
historica, lo que se demuestra en que cita 30 trabajos anteriores a 1971.
Estas no pueden ser consideradas referencias poco actualizadas sino
histéricas. De hecho, por este motivo, su desviacion tipica es la mayor

entre todos los libros.

HAQ99 y FO1 son libros reediciones de otros libros. En una reedicion,
aunque se produzca una actualizacion de referencias, permanece mucha
de la bibliografia de las ediciones anteriores porque es la que soporta el

nucleo del texto.

5.3. ANALISIS CONJUNTO DE LAS REFERENCIAS CONTENIDAS EN LOS
LIBROS ANALIZADOS

5.3.1. Analisis por tipos

El conjunto de los libros analizados incluyen un total de 1758 referencias Gnicas

correspondientes a 1475 trabajos citados. En la Tabla 5.3 aparece el detalle por tipos de

estas referencias y los correspondientes trabajos referenciados.
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N° de Porcentaje Porcentaje Ratio n°®

trabajos sobre total N° de sobre total citas/n®

Tipo referenciados trabajos citas citas trabajos
Articulos 815 55,3% 978 55,6% 1,20
Libros 451 30,6% 550 31,3% 1,22
Capitulos de libro 104 7,1% 119 6,8% 1,14
Ponencias 42 2,8% 44 2,5% 1,05
Casos 26 1,8% 30 1,7% 1,15
Tesis 12 0,8% 12 0,7% 1
Working Papers 11 0,7% 11 0,6% 1
Informes 11 0,7% 11 0,6% 1
Programas informaticos 3 0,2% 3 0,2% 1
Total 1475 100,0% 1758 100,0% 1,19

Tabla 5.3 N° total de trabajos referenciados por tipo en los libros de DOS analizados

El tipo de trabajo més utilizado como bibliografia es el articulo que, como se ve
en la Tabla 5.3, representa el 55,3% de los trabajos citados y el 55,6% de las referencias.
Es, por tanto, la fuente mas importante de conocimiento en la elaboracion de los libros de
texto. También significativa es la utilizacion de otros libros, un 31,4% de las referencias.
Estos dos tipos de trabajos suponen conjuntamente el 85,9% de los trabajos y el 87% de

las citas.

En tercer lugar, los libros usan los capitulos de libros, un 7,1% de los trabajos y
solo un 6,8% de las citas. Los capitulos se estan convirtiendo en los Gltimos afios en una
fuente importante de referencias en la medida de que cada vez existen mas libros
colectivos formados por aportaciones de muchos autores bajo la coordinacion de uno o

varios editores.

La cuarta posicion le corresponde a las ponencias en congresos y eventos

cientificos. Los resultados demuestran que el papel de este tipo de trabajos en la
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elaboracién de los libros de texto es menor ya que representan solo un 2,8% de los
trabajos y un 2,5% de las citas. La posibilidad de que los contenidos de este tipo de
trabajo se incorporen a un manual pasa por su conversion en articulo. También es muy
probable que en la utilizacion de un determinado tipo de trabajo esté influyendo la
accesibilidad del mismo. Las actas de congresos, las tesis y los working papers son
documentos cientificos menos accesibles que los articulos y libros. En nuestra opinidn, en
la medida en que se consigan mejores formas de distribucion para estos documentos su

uso en los manuales se vera incrementado.

5.3.2. Antigliedad de los trabajos citados

La Figura 5.1 indica graficamente, para los trabajos citados por los libros
analizados, el nimero de ellos que fueron publicados en cada afio. La diferencia entre los
datos usados en la Tabla 5.2, y los de la Figura 5.1, estriba en que la primera recoge todas
las citas, mientras que la segunda solo los trabajos distintos a los citados. Es obvio que un
trabajo puede ser citado por mas de un libro. Como se ha visto en la Tabla 5.3, en los

libros analizados hay 1758 referencias que se corresponden con 1475 trabajos distintos.

En la Figura 5.1 se observa que hasta los afios 70 no se empieza a superar los 20
trabajos por afio, que hasta comienzo de los afios 80 no se alcanza la cifra de 30 y que, a
partir de ahi, el crecimiento en el nimero de trabajos es muy acusado hasta llegar a los 87
trabajos en 1990. Con posterioridad a este afio, el nimero desciende progresivamente
debido, probablemente, a que todavia no se han citado numerosos trabajos recientes.
Logicamente, aqui solo estamos hablando de referencias incluidas en los manuales de
DOS. Para tener una vision completa de la disciplina habria que comparar estos datos con
un estudio de los articulos de DOS publicados en un conjunto suficientemente
representativo de revistas durante un periodo suficientemente amplio. Esta es una linea
paralela de investigacion que ya estamos emprendiendo (Ver por ejemplo Gonzélez,
Machuca y Aguilar, 2003).
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Figura 5.1 Namero de trabajos citados en los libros DOS analizados por afios

Es interesante también observar el proceso de acumulacion de bibliografia de
DOS. Para ello vamos a partir de la premisa de que los libros de DOS analizados han
citado, en conjunto, a la mayor parte de la bibliografia de DOS relevante. Por tanto,
consideraremos el acumulado de los datos utilizados en la Figura 5.1, como
representativo de la bibliografia disponible en cada afio para elaborar un libro de DOS.

Estos datos aparecen en la Tabla 5.4

De ella deducimos que hasta 1989 no se supera el 50% de trabajos o dicho de otra
manera, hasta 1989 no se escribe el 50% de los trabajos que han servido de bibliografia
en los libros de DOS. En los primeros afios de desarrollo de la DOS el proceso de
acumulacion de bibliografia es muy lento. A principios de 1978, afio en el que se publica
el primer libro de DOS ni siquiera se habia alcanzado un 14% de los trabajos usados

como referencia.

N° Acumulado | % acum. N° Acumulado | % acum.

Afo | trabajos | trabajos trab. articulos | articulos art.

1776 1 1 0,07% 0 0,00%
1923 1 2 0,14% 1 1 0,12%
1931 1 3 0,20% 1 0,12%
1935 1 4 0,27% 1 2 0,25%
1939 2 6 0,41% 1 3 0,37%
1940 1 7 0,47% 3 0,37%
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N° Acumulado | % acum. N° Acumulado | % acum.

Afo | trabajos | trabajos trab. articulos | articulos art.
1943 1 8 0,54% 1 4 0,49%
1952 1 9 0,61% 4 0,49%
1953 1 10 0,68% 1 5 0,61%
1954 1 11 0,75% 1 6 0,74%
1955 2 13 0,88% 1 7 0,86%
1956 2 15 1,02% 2 9 1,10%
1957 3 18 1,22% 2 11 1,35%
1958 4 22 1,49% 1 12 1,47%
1959 2 24 1,63% 1 13 1,60%
1960 2 26 1,76% 13 1,60%
1961 3 29 1,97% 2 15 1,84%
1962 1 30 2,03% 15 1,84%
1963 5 35 2,37% 4 19 2,33%
1964 5 40 2,71% 3 22 2,70%
1965 3 43 2,92% 2 24 2,94%
1966 7 50 3,39% 4 28 3,44%
1967 6 56 3,80% 2 30 3,68%
1968 5 61 4,14% 2 32 3,93%
1969 4 65 4,41% 2 34 4,17%
1970 6 71 4,81% 2 36 4,42%
1971 10 81 5,49% 4 40 4,91%
1972 17 98 6,64% 6 46 5,64%
1973 12 110 7,46% 6 52 6,38%
1974 26 136 9,22% 16 68 8,34%
1975 19 155 10,51% 7 75 9,20%
1976 23 178 12,07% 12 87 10,67%
1977 26 204 13,83% 15 102 | 12,52%
1978 23 227 15,39% 13 115 14,11%
1979 19 246 16,68% 14 129 | 15,83%
1980 34 280 18,98% 20 149 | 18,28%
1981 29 309 20,95% 14 163 | 20,00%
1982 44 353 23,93% 26 189 | 23,19%
1983 48 401 27,19% 26 215 26,38%
1984 47 448 30,37% 28 243 | 29,82%
1985 51 499 33,83% 19 262 | 32,15%
1986 61 560 37,97% 34 296 | 36,32%
1987 61 621 42,10% 37 333 | 40,86%
1988 85 706 47,86% 49 382 46,87%
1989 84 790 53,56% 45 427 | 52,39%
1990 87 877 59,46% 45 472 57,91%
1991 82 959 65,02% 48 520 | 63,80%
1992 50 1009 68,41% 28 548 | 67,24%
1993 66 1075 72,88% 38 586 | 71,90%
1994 72 1147 77,76% 44 630 77,30%
1995 69 1216 82,44% 38 668 81,96%
1996 61 1277 86,58% 31 699 | 8577%
1997 53 1330 90,17% 31 730 | 89,57%
1998 58 1388 94,10% 37 767 | 94,11%
1999 61 1449 98,24% 41 808 | 99,14%
2000 26 1475 100% 7 815 100%
Total 1475 Total 815

Tabla 5.4 Distribucién temporal de trabajos y articulos referenciados
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Una constatacion fundamental para entender la evolucion de este campo
disciplinar es que mas del 80% de los trabajos referenciados, en concreto el 81,08%, se ha

escrito en las dos Gltimas décadas del siglo XX.

Sin embargo, el conjunto de trabajos referenciados puede no ser absolutamente
representativo de la investigacion en el campo de la DOS, puesto que aqui se estd
incluyendo multiples trabajos cuya finalidad principal puede ser méas bien divulgativa o
pedagogica, tales como los casos. Por dicho motivo, en la propia Tabla 5.4 ofrecemos la
misma informacién que en la tabla anterior referida solo a los articulos. En este caso se
observa que hasta 1989 no se alcanza el 50% de los articulos, y que es en 1995 cuando se
supera el 80%. La evolucion de los datos que muestran ambas tablas es muy parecida. Lo
Unico que se puede destacar es que el nimero de articulos en los primeros afios es menor
al nimero de trabajos. Asi, a final de 1977 solo se habian escrito el 12,53% de los
articulos mientras que de trabajos se habia alcanzado el 13,76%. Esto, sin embargo,
también puede ser debido a otro fendmeno. Existe un proceso habitual, denominado
obliteracion (Lopez Ldpez, 1996, p. 91), por el que a medida que las aportaciones de un
articulo van siendo consideradas como parte del conocimiento comunmente aceptado, se
deja de referenciar dicho trabajo. Esto se traduce en que determinados articulos muy

conocidos no sean ya citados.

De la Tabla 5.4 también se deduce que en los Gltimos 12 afios del siglo XX (1989
a 2000) se ha producido la mayor parte de los articulos referenciados (53,1%) mientras
que en los 12 afios anteriores (1978-1988) solo se produjo un 36,2% Yy eso a pesar de que
ha de transcurrir un cierto tiempo para que un articulo empiece a ser citado en los
manuales. Obsérvese que aunque hay dos libros publicados en 2001 no se cita ningdn
articulo de este afio y solo 7 de 2000. En cualquier caso, en los 24 afios transcurridos

desde 1978 a 2000 se ha publicado casi el 90% de los articulos referenciados.
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5.3.3. Analisis por sectores de actividad

En la realizacion de este epigrafe perseguimos los mismos objetivos y hemos
utilizado la misma metodologia que en el apartado homoénimo del capitulo 3 (3.3.3). Para
evitar ser redundantes no repetiremos aqui la misma argumentacién. Solo recordaremos
gue hemos usado la clasificacion ISIC (Rev. 3) como medio de asignar los trabajos a
distintas actividades econdmicas. Esta clasificacion tiene cuatro niveles de detalle, que
dispuestos en orden ascendente de agregacion son “Clase”, “Grupo”, “Division” y
“Categoria de Tabulacion”. Presentaremos y analizaremos la informacion para estos dos
altimos niveles. Adicionalmente hemos elaborado una clasificacién propia con dos
niveles de detalle, “Subsector” y “Sector de actividad”, que también nos servira para el

analisis por actividades economicas.

5.3.3.1. Analisis por categorias

Solo 388 trabajos referenciados de los 1475 trabajos distintos han podido ser
asignados a algun sector econémico, lo que demuestra que poco mas de la cuarta parte de
los trabajos referenciados, el 26,3%, tiene un &mbito especifico, siendo la mayoria de los
trabajos de caracter general. Sin embargo, los porcentajes varian en funcion del tipo de
trabajo. Asi 24 de los 26 casos referenciados estdn encuadrados en alguna categoria lo
gue supone un 92,3%. Este tipo de trabajo es especialmente proclive a versar sobre un
sector concreto. Lo mismo ocurre con 286 articulos (mas del 35% de los mismos), 13
ponencias (31%), 7 tesis (58,3%), 4 informes (40%) y 3 working papers (27,2%). En
cambio, en los libros solo 38 eran especificos de un sector (un 8,4%) y en los capitulos 13
(un 12,5%). La conclusion es que el tipo de trabajo influye decisivamente en el ambito

del trabajo, especifico o general.

En la Tabla 5.5 se recoge el nimero de trabajos y el nimero de referencias por
categoria de tabulacién ISIC. Aunque hemos ofrecido ambas series de datos, éstos ponen

de manifiesto que no existen grandes diferencias entre las clasificaciones obtenidas por
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las distintas categorias en trabajos y referencias por lo que en adelante solo haremos

mencion de los trabajos.

Cod.

Cat. Ne de

Tab. N° citas por

ISIC Categoria Tabulacion ISIC trabajos % categoria %

| Transporte, almacenamiento y comunicaciones 91| 23,5% 98 | 23,5%

N Servicios sociales y de salud 65| 16,8% 66 | 15,8%
Comercio al por mayor y al por menor; reparacién de vehiculos
automotores, motocicletas, efectos personales y enseres

G domeésticos 55| 14,2% 58| 13,9%

H Hoteles y restaurantes 52| 13,4% 60| 14,4%

J Intermediacion financiera 43| 11,1% 52| 12,5%
Otras actividades de servicios comunitarios, sociales vy

(@) personales 25 6,5% 27 6,5%

K Actividades inmobiliarias, empresariales y de alquiler 25 6,5% 25 6,0%
Administracién publica y defensa; planes de seguridad social de

L afiliacion obligatoria 19 4,9% 19 4,6%

M Ensefianza 12 3,1% 12 2,9%

Total 387 100% 417 100%

Tabla 5.5 N° de trabajos y de citas por categoria de tabulacién ISIC

De la Tabla 5.5 podemos destacar lo siguiente:

e Los trabajos de servicios se concentran en solo 9 categorias.

e Con diferencia la categoria 1, “Transporte,

almacenamiento y

comunicaciones” es la mas importante seguida, a distancia, por los

servicios sociales y de salud.

e Las siguientes tres categorias, Comercio y Reparacion, Hoteles y

Restaurantes e Intermediacion Financiera tienen un nimero de trabajos
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parecido. En nimero de referencias Hoteles y Restaurantes supera a

Comercio y Reparacion.

e Otro grupo formado por tres categorias, O, Ky L, también tienen niveles

similares.

Ademas de analizar a que categorias se dedican més trabajos, es interesante

realizar un analisis longitudinal que nos permita conocer si se han producido cambios a lo

largo del tiempo en la atencion a las diferentes categorias. Para ello vamos a considerar

dos periodos: uno inicial hasta 1988 inclusive y otro desde 1989 hasta 2000. Esta division

temporal esté justificada porque es en 1989 cuando se alcanza el 50% de los trabajos, o lo

que es igual, este afio contiene la mediana de la distribucion temporal de los trabajos

referenciados.

Hasta 1988 1989-2000
Cod.
Cat.
Tab. N° de N° de
ISIC Categoria Tabulacion ISIC trabajos % |trabajos| % [ Total
Comercio al por mayor y al por menor; reparacion de
vehiculos automotores, motocicletas, efectos personales y
G enseres domésticos 19| 9,4% 36 |19,5% 55
H Hoteles y restaurantes 25112,4% 27 | 14,6% 52
| Transporte, almacenamiento y comunicaciones 46 | 22,8% 45 | 24,3% 91
J Intermediacion financiera 22 |10,9% 21 [11,4% 43
K Actividades inmobiliarias, empresariales y de alquiler 11| 5,4% 14| 7,6% 25
Administracién publica y defensa; planes de seguridad
L social de afiliacion obligatoria 10| 5,0% 4,9% 19
M Ensefianza 5| 2,5% 3,8% 12
N Servicios sociales y de salud 50 | 24,8% 15| 8,1% 65
Otras actividades de servicios comunitarios, sociales y
[®) personales 14| 6,9% 11| 59% 25
202 | 100% 185 | 100% | 388

Tabla 5.6 N° de trabajos por categoria en los periodos “hasta 1988 y “1989-2000"
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Los resultados de la Tabla 5.6 ponen de manifiesto que la mayoria de categorias
han crecido en importancia relativa en el periodo 1989-2000 respecto al periodo anterior a
1989 y que esto se ha producido a costa fundamentalmente del descenso de la categoria
N, “Servicios sociales y de salud”. Probablemente, este fendmeno esta mas relacionado
con el aumento de los trabajos en nuevos sectores econémicos que con un descenso de las
investigaciones en “servicios sociales y de salud”. En una época en la que, practicamente
no se producian investigaciones de DOS como tal, ya se hacian trabajos relativos a
direccion de operaciones en hospitales y por tanto, era légico que se referenciaran en gran
porcentaje en los primeros libros de DOS (entendiendo como tales no solo SA78, V85 y

L92 sino también las primeras ediciones de HA99 y FO1).

Por otra parte, es destacable el crecimiento en la categoria de comercio y
reparaciones que se incrementa en 17,1 puntos porcentuales. En el subepigrafe siguiente

intentaremos ver con més detalle donde se produce este incremento.

5.3.3.2. Analisis por divisiones

Las distintas categorias se desglosan, dentro de la clasificacion ISIC, en
divisiones. En la Tabla 5.7 hemos recogido el nimero de trabajos que se han referenciado
por cada division. Esta informacion se presenta para cada periodo de los considerados en
el subepigrafe anterior y en total. Las divisiones estdn ordenadas por la categoria de
tabulacion ISIC a la que pertenecen. Se ha incluido adjunta a cada serie de datos una
columna con el porcentaje de trabajos que se dedica a una determinada division sobre el

total de trabajos

Los datos totales muestran ahora que la division con més trabajos es la 85
“Servicios sociales y de salud” seguida por “Transporte por via aérea” y “Hoteles y
restaurantes”. En cuarto lugar se sitia el comercio al por menor y la intermediacion
financiera. Las siguientes cinco divisiones en nimero de trabajos tienen valores parecidos
y son “Otras actividades empresariales”,” Administracion pablica y defensa”, “Correo y

telecomunicaciones®, “Transporte por via terrestre “y “Actividades de asociaciones



290

Analisis bibliométrico y de contenido de los programas docentes y manuales de Direccion de

Operaciones en Servicios a nivel mundial

n.c.p.”. Las diez divisiones anteriores representan el 87,6 % de los trabajos y confirman

gue la investigacion en DOS, al menos la que se ha referenciado, se concentra en sectores

muy concretos.

Hasta 1988 1989-2000 Total
Cod. |Cod.
Cat.Tab. | Div. N° de N° de N° de
ISIC ISIC Division ISIC trab. % trab. % trab. %
Suministro de electricidad, gas, vapor y agua
E 40 | caliente 0 0% 1| 0,5% 1| 0,3%
Venta, mantenimiento y reparacion de
vehiculos automotores y motocicletas; venta
al por menor de combustible para
50 | automotores 3| 1,5% 2| 1,1% 5| 1,3%
Comercio al por mayor y en comision,
G excepto el comercio de vehiculos
51 | automotores y motocicletas 0 0% 5| 2,7% 5| 1,3%
Comercio al por menor, excepto el comercio
de vehiculos automotores y motocicletas;
reparacion de efectos personales y enseres
52 | domésticos 16| 7,9% 29 | 15,6% 45 [ 11,6%
H 55 | Hoteles y restaurantes 25112,4% 27 | 14,5% 52 [13,4%
Transporte por via terrestre; transporte por
60 | tuberias 11| 54% 4| 2,2% 15| 3,9%
| 62 | Transporte por via aérea 27 | 13,4% 26 | 14,0% 53| 13,7%
Actividades de transporte complementarias y
63 | auxiliares; actividades de agencias de viaje 3| 15% 3| 16% 6| 15%
64 | Correo y telecomunicaciones 5| 2,5% 12| 6,5% 17| 44%
Intermediacion financiera, excepto la
financiacién de planes de seguros y de
65 | pensiones 19| 9,4% 20]10,8% 39110,1%
3 Financiacion de planes de seguros y de
pensiones, excepto los planes de seguridad
66 | social de afiliacién obligatoria 2] 1,0% 1| 0,5% 3] 0,8%
Actividades auxiliares de la intermediacion
67 | financiera 1| 0,5% 0 0% 1| 0,3%
Alquiler de maquinaria y equipo sin operarios
y de efectos personales y enseres
K 71 | domésticos 0 0% 1| 0,5% 1| 0,3%
72 | Informética y actividades conexas 1| 0,5% 41 22% 5| 1,3%
74 | Otras actividades empresariales 10| 5,0% 9| 4,8% 19| 4,9%
Administracién publica y defensa; planes de
L 75 | seguridad social de afiliacién obligatoria. 10| 5,0% 9| 4,8% 19| 4,9%
M 80 | Ensefianza 5| 2,5% 7] 3,8% 12| 3,1%
N 85 | Servicios sociales y de salud 50 | 24,8% 15| 8,1% 65 | 16,8%
Eliminacion de desperdicios y aguas
residuales, saneamiento y actividades
90 | similares 1| 0,5% 2| 11% 3| 0,8%
(@) 91 | Actividades de asociaciones n.c.p. 9| 45% 6| 3,2% 15| 3,9%
Actividades de esparcimiento y actividades
92 | culturales y deportivas 3| 15% 2| 1,1% 5| 1,3%
93 | Otras actividades de servicios 1| 0,5% 1| 0,5% 2| 05%
Totales | 202 | 100% | 186 | 100% 387 | 100%

Tabla 5.7 N° de trabajos por division ISIC en los periédos “hasta 1988 y “1989-2000" y en total
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Los datos también permiten comparar las divisiones pertenecientes a una
categoria. En la categoria G que retne el comercio y la reparacion la gran mayoria de los
trabajos se concentra en el comercio al por menor. La division 50 dedicada, entre otras
cosas, al comercio, mantenimiento y reparacion de vehiculos, parece poco representada si

tenemos en cuenta la importancia del sector.

En la categoria de transporte, la atencion que recibe el transporte por via terrestre

es muy inferior al del transporte aéreo.

En cuanto a la evoluciéon temporal, se produce un aumento notable en las
divisiones de “comercio al por menor y reparaciones”, “correo y telecomunicaciones”,
“comercio al por mayor” y “hoteles y restaurantes”. El descenso mas significativo es el ya
comentado de “servicios sociales y de salud” al que hay que afiadir el de “transporte por
via terrestre”. Las diferencias de porcentaje entre periodos del resto de divisiones son

inferiores a los dos puntos porcentuales.

No insistiremos méas en ofrecer cifras para los distintos niveles de la clasificacion

ISIC y terminaremos este andlisis con una clasificacion creada por nosotros mismos.

5.3.3.3. Analisis por sectores y subsectores

En la Tabla 5.8 se recoge la relacion de sectores de actividad ordenada de forma
descendente al nimero de trabajos por sector. En total hay 13 grandes sectores de
actividad. En la tabla, junto al nimero de trabajos se indica también el porcentaje que

representa cada sector sobre el total de trabajos y el acumulado del mismo.

Los datos de la Tabla 5.8 ponen de manifiesto que existen 6 grandes sectores que
suponen el 84,8 % de los trabajos, lo que vuelve a dar idea de que los trabajos se
concentran en pocas actividades. La distancia del 6° sector al 7° es suficientemente grande

como para separar este grupo de los seis primeros del resto.
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Sector N° trabajos % acumulado
Transporte 73 18,9% 18,9%
Sanidad 64 16,5% 35,4%
Turismo, Ocio, Cultura y Deporte 59 15,2% 50,6%
Distribucién Comercial 51 13,2% 63,8%
Entidades Financieras y de Seguros 43 11,1% 74,9%
Servicios Publicos y sin animo de lucro 38 9,8% 84,8%
Servicios Profesionales 14 3,6% 88,4%
Ensefianza 12 3,1% 91,5%
Servicios a las empresas 10 2,6% 94,1%
Correos y Mensajeria 9 2,3% 96,4%
Telecomunicaciones 8 2,1% 98,4%
Reparacion y Mantenimiento 4 1,0% 99,5%
Servicios Personales 2 0,5% 100,0%

Total 387 100%

Tabla 5.8 N° de trabajos por sector de actividad

En numero de trabajos, “Transporte” es el primer sector pero su ventaja es
inferior a la que se vio en la Tabla 5.5 entre la categoria de “Transporte, almacenamiento
y comunicaciones” y el resto de categorias. La razon hay que buscarla en que las

agrupaciones realizadas por la clasificacion ISIC y la nuestra son distintas.

En la Tabla 5.9 ofrecemos un desglose de trabajos por subsector. Como se
observa, hay 65 subsectores de actividad que tienen al menos un trabajo referenciado en

los libros de DOS analizados.

NO NO

trabajos | trabajos Cod

hasta 1989- | Total N° | Div

Subsector Sector 1988 2000 | trabajos | ISIC
Aviacion comercial Transporte 27 26 53 62
Hospitales Sanidad 42 10 52 85
Banca Entidades Financieras y de Seguros 18 19 37 65
Hoteles Turismo, Ocio, Cultura y Deporte 14 18 32 55
Comercio Minorista Distribucién Comercial 11 11 22 52
Restaurantes Turismo, Ocio, Cultura y Deporte 9 9 18 55

Servicios publicos y sin animo de

ONGs lucro 9 6 15 91
Comercio Electronico Distribucion Comercial 8 8 52
Grandes Almacenes Distribucién Comercial 3 5 8 52
Ensefianza en general Ensefianza 3 5 8 80
Telecomunicaciones Telecomunicaciones 5 3 8 64
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ND ND
trabajos | trabajos Cod
hasta 1989- | Total N° | Div
Subsector Sector 1988 2000 | trabajos | ISIC
Servicios profesionales Servicios Profesionales 2 5 7 74
Servicios publicos y sin animo de
Servicios publicos en general | lucro 1 6 7 75
Mensajeria Correos y Mensajeria 6 6 64
Supermercados Distribucién Comercial 2 4 6 52
Ferrocarril Transporte 5 1 6 60
Programas de informatica Servicios a las empresas 1 4 5 72
Transporte en camiones Transporte 3 2 5 60
Ensefianza superior Ensefianza 2 2 4 80
Mantenimiento y reparacion
de vehiculos Reparacién y Mantenimiento 3 1 4 50
Ambulancias Sanidad 3 1 4 85
Correos Correos y Mensajeria 3 3 64
Distribuidores (Venta al por
mayor) Distribucién Comercial 3 3 51
Seguros Entidades Financieras y de Seguros 2 1 3 66
Bancos de sangre Sanidad 1 2 3 85
Centros de llamadas Servicios a las empresas 1 2 3 74
Eliminacion de desperdicios y
aguas residuales,
saneamiento y actividades Servicios publicos y sin animo de
similares lucro 1 2 3 90
Servicios publicos y sin animo de
Policia lucro 3 75
Aeropuertos Transporte 2 3 63
Hardware (Venta al por mayor
de aparatos de...) Distribucién Comercial 2 2 51
Tarjetas de Crédito Entidades Financieras y de Seguros 1 1 2 65
Atencién Sanitaria No
Hospitalaria Sanidad 2 2 85
Laboratorios Clinicos Sanidad 2 2 85
Abogados (Despachos de) Servicios Profesionales 1 1 2 74
Consultoria Servicios Profesionales 1 1 2 74
Oficinas Servicios Profesionales 2 2 74
Servicios publicos y sin animo de
Administracion no municipal lucro 1 1 2 75
Servicios publicos y sin animo de
Fuerzas Armadas lucro 2 2 75
Servicios publicos y sin animo de
Servicio contra incendios lucro 2 75
Transporte por tuberias Transporte 1 2 60
Deportes Turismo, Ocio, Cultura y Deporte 2 92
Concesionarios de automévil
(Venta de vehiculos) Distribucion Comercial 1 1 50
Maquinas "Vending" Distribucién Comercial 1 1 52
Actividades bursétiles Entidades Financieras y de Seguros 1 1 67
Sanidad Privada Sanidad 1 1 85
Limpieza Servicios a las empresas 1 1 74
Publicidad Servicios a las empresas 1 1 74
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N° N°

trabajos | trabajos Cod

hasta 1989- | Total N° | Div

Subsector Sector 1988 2000 | trabajos | ISIC

Funerarias Servicios Personales 1 1 93

Peluquerias Servicios Personales 1 1 93

Auditoria Servicios Profesionales 1 1 74
Servicios publicos y sin animo de

Administracién de justicia lucro 1 1 75
Servicios publicos y sin animo de

Administracién Municipal lucro 1 1 75
Servicios publicos y sin animo de

Provision social de vivienda lucro 1 1 75
Servicios publicos y sin animo de

Servicios sociales lucro 1 1 85

Almacenaje de gas y petréleo | Transporte 1 1 63

Aparcamientos Transporte 1 1 63

Autobuses Transporte 1 1 60

Metro Transporte 1 1 60

Agencias de Viaje Turismo, Ocio, Cultura y Deporte 1 1 63

Alquiler de Coches Turismo, Ocio, Cultura y Deporte 1 1 71

Campings, Campamentos Turismo, Ocio, Cultura y Deporte 1 1 55

Catering (Actividades de) Turismo, Ocio, Cultura y Deporte 1 1 55

Ocio en general Turismo, Ocio, Cultura y Deporte 1 1 92

Pargues Tematicos Turismo, Ocio, Cultura y Deporte 1 1 92

Television Turismo, Ocio, Cultura 'y Deporte 1 1 92

202 185 387

Tabla 5.9 N° de trabajos por subsector en los periddos “hasta 1988 y “1989-2000" y en total

Del anélisis de esta tabla podemos extraer la siguiente informacion:

e A este nivel de detalle destacan seis subsectores: “Aviacion comercial”,

“Hospitales”, “Banca”, “Hoteles”, “Comercio Minorista”, “Restaurantes”

y “ONGs”. Juntos suponen el 59,2 % de los trabajos.

e Los trabajos referenciados de “Hospitales” han descendido radicalmente
de un periodo a otro de los considerados. También descienden, aungue en
mucha menor medida los trabajos dedicados a “Ferrocarril”, “Policia” y
“ONGs”.
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e Los mayores incrementos en términos absolutos se producen en
“Comercio Electrénico” y “Mensajeria” que no estaban presentes en el

periodo “hasta 1988” y en “Servicios publicos en general” y “Hoteles”.

5.4. INDICADORES DE ACTIVIDAD

Como dijimos en el epigrafe 3.4 del capitulo 3, los indicadores de actividad
proporcionan datos sobre el volumen de la actividad cientifica y el impacto de la misma.
En este epigrafe seran utilizados con los mismos objetivos que en el mencionado 3.4 por

lo que no los repetiremos.

5.4.1. Andlisis de los trabajos mas citados

Tal como se vio en la Tabla 5.3, se observa que los libros comparten pocas
referencias lo que es debido, en parte, a que estamos considerando las referencias de solo
8 libros que han sido publicados en distintos afios. El cociente entre trabajos
referenciados y referencias de la Tabla 5.3 pone de manifiesto que cada trabajo es citado
por término medio en 1,19 libros. Un ratio tan bajo indica que, en general, cada libro usa
sus propias referencias lo que es una conclusién de gran importancia y anticipa sensibles
diferencias de contenido en los libros ya que estos estan sustentados en los materiales
bibliogréficos que utilizan. Este ratio es algo mayor que la media en articulos y sobre
todo en libros. Las tesis, “working papers”, informes y programas informéaticos

referenciados en un texto no repiten cita en ningun otro libro.

En la Figura 5.2 se expone de forma gréafica cuantos trabajos hay en funcion del
namero de libros que los referencian. No hay ningln trabajo citado en los 8 textos, ni tan
siquiera en 7 de ellos. Solo 3 trabajos son citados en 6 libros lo que representa el 0,2% de
los trabajos. Un total de 8 trabajos aparecen en 5 libros, 17 trabajos son citados en 4
textos, 32 en 3 libros, 121 en 2 libros y por ultimo, 1294 solo aparecen referenciados en

un Unico texto lo que representa el 87,7% de los trabajos citados.
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Figura 5.2 N° de trabajos por n° de libros en donde aparecen referenciados

En consecuencia, solo 181 trabajos reciben mas de una cita y estos son los que
tendremos que destacar. En ellos hay 101 articulos, 66 libros, 9 capitulos, 4 casos y una

ponencia. Una relacién de esos trabajos aparece en el Anexo 5.1.

De la Figura 5.2 podemos deducir que en la bibliografia de DOS se produce el
mismo fenémeno tantas veces observado en otras ciencias': un ndmero muy reducido de
trabajos atrae el mayor nimero de citas. Este comportamiento es analogo al que describe

la ley de Lotka que veremos seguidamente en el analisis de los autores.

! Callon, Courtial y Penan (1995), pp. 44-45.
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5.4.2. Analisis de los autores
5.4.2.1. Andlisis de la distribucién del nimero de articulos por autor

Como vimos en la Tabla 5.3, los trabajos referenciados pueden ser de diferentes
tipos. Un andlisis de la distribucién de autores para todo tipo de trabajos estaria
mezclando aportaciones que son poco homogéneas entre si. Por ello, en el analisis de la
distribucién de trabajos por investigador vamos a centrarnos en uno solo de los tipos de
trabajos incluidos en las referencias: los articulos. Ademas, esto tiene la ventaja de que

existen estudios precedentes en otras ciencias sobre este tipo de trabajos.

Los 815 articulos referenciados han sido escritos por 1004 autores distintos. La
Figura 5.3 representa la distribucion del nimero de articulos referenciados en los libros
DOS por autor. La curva establece el nimero de autores, y, en funcion del nimero de
articulos referenciados, x. En ella se pone de manifiesto que la gran mayoria de los
autores, 852 (casi el 85%), solo han visto referenciado un articulo suyo en los libros de
DOS, 89 (un 8,9%) dos y 28 (un 2,8%) tres. Son una minoria, 34 autores (el 3,4% del
total), los que tienen 4 0 mas articulos referenciados. En conclusién, el nimero de autores
desciende muy rapidamente en funcién del nimero de articulos referenciados. Como
comentamos en el apartado 3.4.2.1 del capitulo 3, este tipo de comportamiento ha dado
lugar a la denominada “Ley de Lotka”, la cual predice que el nimero de autores muy
productivos en un determinado campo es muy bajo en relacion al nimero total de autores

y se corresponde con la formula:

K

=%

, donde Y es el nimero de autores, X el numero de articulos y K una constante

igual al nimero de autores para un solo articulo.
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Figura 5.3 Distribucion del nimero de autores segin el nimero de articulos referenciados

Aplicando la ley de Lotka al caso de los autores de articulos referenciados los
resultados producen una serie que se correlaciona con los datos reales en un 98,67%; si en
la formula mencionada en vez de elevar X al cuadrado lo elevamos al cubo, los resultados
conducen a una serie que se correlaciona ain mas con los datos reales, proporcionando un
coeficiente del 99,97%. Como en el caso de los programas este hecho se explica porque
estamos partiendo de datos aln mas restrictivos que el mero nimero de articulos que ha
producido un autor; se trata de articulos referenciados en los libros de DOS y por tanto

previamente seleccionados.

Como conclusion, podemos destacar que la distribucion de autores por nimero de

articulos referenciados cumple la Ley de Lotka y que en este sentido, la DOS se comporta
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de la misma manera que otros campos y disciplinas de otras ciencias tanto sociales como
naturales.

5.4.2.2. Clasificacion de autores por numero de trabajos

En este subepigrafe nos centraremos en destacar aquellos autores mas
referenciados por sus trabajos cientificos en los libros de DOS. Tal como figura en la
Tabla 5.3, en los libros de DOS analizados se referencia un total de 1475 trabajos. Sin
embargo, no todos ellos responden a la naturaleza de trabajos de investigacion, por lo que
en el andlisis dejaremos fuera los que solo tienen un objeto docente (casos) y nos

centraremos en el resto de trabajos. Esto nos da un total de 1449 trabajos “cientificos”.

A la hora de identificar a los autores nos encontramos con el problema de que en
la referencia de algunos de estos trabajos no figuraba autor ninguno. En algunas
ocasiones, esto se debe a que se trata de un trabajo sin firma o institucional y en otras, por
simple falta de datos. En este ultimo caso, cuando el trabajo tenia una naturaleza
cientifica, hemos intentado completar la informacién usando bases de datos o busquedas
en Internet. El resultado es que de los 1449 trabajos “cientificos” citados, 42 no tienen
autor identificado. El resto (1407) ha sido escrito por 1612 autores por lo que parece
necesario ofrecer una relacion completa de los mismos. Por tanto, nos limitaremos a
sefialar los autores con mas trabajos referenciados poniendo el limite en que éstos
alcancen al menos un nimero de seis trabajos referenciados. En la Tabla 5.10 figura una
relacibn de estos autores (47) con indicacion del numero de trabajos distintos
referenciados en los libros de DOS. Como se coment6 en el capitulo 3, la ubicacion hace
referencia al centro de trabajo mas actual del que tenemos conocimiento y el “Pais”
representa al pais del centro de trabajo y no al pais de nacionalidad del autor. La mayoria

de las veces coinciden ambos pero pueden existir diferencias.
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ND
Autor trab. Ubicacién Pais
Warwick Business School, School of Industrial and
Robert Johnston 33 | Business Studies, Warwick University Reino Unido

Leonard L. Berry

24

Texas A&M University

Estados Unidos

Christopher H.
Lovelock

21

International Institute for Management Development (IMD)

Suiza

Benjamin Schneider

21

Maryland University

Estados Unidos

Richard B. Chase

19

Marshall School of Business Administration, Southern
California University

Estados Unidos

Valerie A. Zeithaml

17

Fuqua School of Business, Duke University

Estados Unidos

David E. Bowen

15

Arizona State University West

Estados Unidos

James A. McCombs School of Business, University of Texas at
Fitzsimmons 15 | Austin Estados Unidos
A. Parasuraman 15 | Texas A&M University Estados Unidos

Mary Jo Bitner

12

Arizona State University

Estados Unidos

James Brian Quinn

12

Amos Tuck School, Dartmouth College

Estados Unidos

W. Earl Jr. Sasser

12

Harvard Business School, Harvard University

Estados Unidos

Lynn G. Shostack

The Coveport Group, Inc.

Estados Unidos

James L. Heskett

10

Harvard Business School, Harvard University

Estados Unidos

Sheryl E. Kimes

10

School of Hotel Administration, Cornell University

Estados Unidos

Abraham Charnes

Texas University

Estados Unidos

Colin G. Armistead

Business School, Bournemouth University

Reino Unido

William W. Cooper

|00 |©

Texas University

Estados Unidos

Christopher W. L.
Hart

(0]

Harvard Business School, Harvard University

Estados Unidos

Vince A. Mabert

[oe]

Kelley School of Business, Indiana University

Estados Unidos

Fischler Graduate School of Education and Human

Peter K. Mills 8 | Services, Nova Southeastern University Estados Unidos
John E.G. Bateson 7 | SHL Group, PLC Reino Unido
Graham R. Clark 7 | Cranfield School of Management, Cranfield University Reino Unido

7

Peter F. Drucker

Claremont Graduate School

Estados Unidos

Christian Grénroos

Hanken, Swedish School of Economics and Business
Administration

Finlandia

Theodore Levitt

Harvard Business School, Harvard University

Estados Unidos

Curtis P. McLaughlin

Kenan-Flagler Business School, North Carolina University

Estados Unidos

Christopher A. Voss

London Business School

Reino Unido

Stephen W. Brown

o~ |~~~

Arizona State University

Estados Unidos

Lin Fitzgerald

Warwick Business School, School of Industrial and
Business Studies, Warwick University

Reino Unido

Philip Kotler

Kellogg Graduate School of Management, Northwestern
University

Estados Unidos

David H. Maister

David Maister (Consultant)

Estados Unidos

R. H. Smith College of Business and Management,

Roland T. Rust 6 | Maryland University Estados Unidos
Leonard A.

Schlesinger 6 | Harvard Business School, Harvard University Estados Unidos
Roger W.

Schmenner 6 | Kelley School of Business, Indiana University Estados Unidos
Steven C.

Wheelwright 6 | Harvard Business School, Harvard University Estados Unidos
Bernard H. Booms 5 | Washington University Estados Unidos
Mark M. Davis 5 | Bentley College (Graduate School of Business) Estados Unidos

Evert Gummesson

Stockholm School of Economics (Handelshogskolan |
Stockholm), Stockholm University

Suecia

Richard C. Larson

Massachutses Institute of Technology (MIT)

Estados Unidos
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NO
Autor trab. Ubicacion Pais
Henry Mintzberg 5 | McGill University Canada
Robert G. Murdick 5 | Florida Atlantic University Estados Unidos
Penny Cushman
Paquette 5 | Amos Tuck School, Dartmouth College Estados Unidos
Barry Render 5 | Crummer Graduate School of Business, Rollins College Estados Unidos
College of Business Administration, Northeastern
H. David Sherman 5 | University Estados Unidos
Eller College of Business and Public Administration,

David A. Tansik 5 | Arizona University Estados Unidos
D. Daryl Wyckoff 5 | Harvard Business School, Harvard University Estados Unidos
26 autores con 4
trabajos 104
48 autores con 3
trabajos 144
160 autores con 2
trabajos 320
1331 autores con 1
trabajo 1331
Total: 1612 autores 2347 firmas

Tabla 5.10 Numero de trabajos referenciados por autor sin incluir casos

Sobre esta tabla haremos algunos comentarios:

1. Los datos que proporcionan indican la mayor o menor produccién de los

autores pero, a diferencia de otras estadisticas, es una produccion cualificada

ya que ha sido considerada relevante por los libros de DOS.

La mayoria de esos autores estan todavia en activo, lo que vuelve a poner de
manifiesto que la DOS es un campo de investigacion y docencia
extraordinariamente nuevo. Hasta donde sabemos, solo dos de los autores

relacionados han fallecido: Abraham Charnes y D. Daryl Wyckoff.

Algunos autores ven favorecida su clasificacion en la tabla por el fenémeno
denominado autocitacion. Obsérvese que 11 autores de los 47 que figuran en
la tabla son escritores de un libro de los analizados. Son los casos de Robert
Johnston, Christopher H. Lovelock, James A. Fitzsimmons, W. Earl Jr.
Sasser, Colin G. Armistead, Graham R. Clark, Christopher A. Voss, Roger
W. Schmenner, Robert G. Murdick, Barry Render y D. Daryl Wyckoff.
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Para valorar la autocitacion de los autores de libros DOS, vamos a
contabilizar el nimero de trabajos de un autor que solo es citado en un libro
escrito por él mismo. Nuestro objetivo es valorar si restando la autocitaciéon el
autor todavia apareceria en la lista de autores con mas trabajos de la Tabla
5.10. En la Tabla 5.11 se indica el nimero de trabajos de un autor citados

exclusivamente en un libro escrito por él.

Trabajos
N° de N° de citados por | Porcentaje
trabajos trabajos otros de

citados en | citados solo | autores de | autocitacion

libros DOS | en su propio | libros DOS exclusiva

Autor (1) libro (2) (3)=(1)-(2) (2)/(1)%
Robert Johnston 33 24 9 72,7%
Christopher H. Lovelock 21 8 13 38,1%
James A. Fitzsimmons 15 10 5 66,7%
W. Earl Jr. Sasser 12 1 11 8,3%
Colin G. Armistead 8 1 7 12,5%
Graham R. Clark 7 5 2 71,4%
Christopher A. Voss 7 1 6 14,3%
Roger W. Schmenner 6 3 3 50,0%
Robert G. Murdick 5 4 1 80,0%
Barry Render 5 3 2 60,0%
D. Daryl Wyckoff 5 3 2 60,0%

Tabla 5.11 Autocitacion de autores de libros de DOS.

En la tabla anterior también se ha calculado, por diferencia, el nimero
trabajos de este autor citados en otros libros de DOS. Esta informacion nos
permite deducir que, sin las referencias contenidas en sus propios libros,
autores como Robert Johnston, Christopher H. Lovelock y James A.
Fitzsimmons verian empeorada su posicion en la clasificacion de autores con
mas trabajos de la Tabla 5.10 y que Graham R. Clark, Roger W. Schmenner,
Robert G. Murdick, Barry Render y D. Daryl Wyckoff ni siquiera
aparecerian. En cambio W. Earl Jr. Sasser, Colin G. Armistead y Christopher
A. Voss no se verian sensiblemente afectados en sus posiciones porque sus

aportaciones son citadas por otros autores.
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4. Como ya comentamos en el capitulo 3 muchos autores realizan trabajos mas
relacionados con la disciplina de marketing o con temas de organizacién que
con la disciplina de operaciones. Por ejemplo entre los 10 autores con mas
trabajos, solo de 3 de ellos podemos decir que proceden claramente del
campo de las operaciones: Robert Johnston, Richard B. Chase y James A.
Fitzsimmons. Sin demasiado riesgo podriamos decir que Leonard L. Berry,
Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman y Mary Jo Bitner son adscribibles al
area de marketing y que Christopher H. Lovelock, Benjamin Schneider y
David E. Bowen aunque proceden del area de marketing realizan trabajos de

marketing y de organizacion.

5.4.2.3. Clasificacion de autores por numero de citas

En la Tabla 5.12 se ofrece el dato del nimero de citas que han recibido los
trabajos de un autor. Como explicamos anteriormente, el nimero de citas que recibe un
trabajo es el numero de libros que referencian a ese trabajo. EI nimero de citas permite
ver, mejor que el nimero de trabajos referenciados, la importancia que se concede a la
obra de cada autor. De hecho, en la tabla citada, ofrecemos la clasificacion atendiendo al
nimero de citas junto a la clasificacion que se obtendria del nimero de trabajos de la
Tabla 5.10. Como vemos hay diferencias entre ambas. Algunos autores con pocos
trabajos reciben muchas citas y viceversa. De esta forma, mientras que en esta tabla
determinados autores de la Tabla 5.10 ya no aparecen, surgen nuevos autores que antes
no estaban; en concreto Frederick F. Reichheld, Michael E. Porter, John Haywood-
Farmer, Ron Zemke y Wickham Skinner. Los autores que mejoran més en la clasificacion
de citas con respecto a la de trabajos son W. Earl Jr. Sasser, James L. Heskett, Leonard A.
Schlesinger, D. Daryl Wyckoff, Bernard H. Booms y Richard C. Larson. Todos estos
autores se pueden considerar clasicos en la Direccion de Empresas de Servicios en
diferentes especialidades. Otra manera de obtener esta informacion es calculando el
cociente entre las columnas “n° de citas” de la Tabla 5.12 y “n° trabajos” de la Tabla 5.10,

el cual se ha incluido en la propia tabla. Ese ratio nos proporciona el nimero medio de
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citas por trabajo y nos permite conocer el grado de consenso sobre la utilizacion de los

trabajos de un autor. EI promedio del nimero medio de citas para los 46 autores

relacionados es de 1,7. Los autores que obtienen los mejores promedios en esta

clasificacién suelen ser aquellos cuya obra es considerada bésica en la DOS.

N° de Clasificacion | Clasificacion por
Autor citas Pais por n° citas n° trabajos

Leonard L. Berry 42 | Estados Unidos 1 2
Robert Johnston 41 | Reino Unido 2
Valerie A. Zeithaml 38 | Estados Unidos 3
W. Earl Jr. Sasser 36 | Estados Unidos 4 10
Richard B. Chase 33 | Estados Unidos 5 5
James L. Heskett 32 | Estados Unidos 6 14
A. Parasuraman 31 | Estados Unidos 7
Christopher H. Lovelock 30 | Suiza 8
Benjamin Schneider 24 | Estados Unidos 9
David E. Bowen 23 | Estados Unidos 10
Mary Jo Bitner 23 | Estados Unidos 10 10
Lynn G. Shostack 21 | Estados Unidos 12 13
James A. Fitzsimmons 19 | Estados Unidos 13 7
Christopher W. L. Hart 18 | Estados Unidos 14 17
James Brian Quinn 17 | Estados Unidos 15 10
Theodore Levitt 15 | Estados Unidos 16 22
Leonard A. Schlesinger 14 | Estados Unidos 17 29
Sheryl E. Kimes 13 | Estados Unidos 18 14
David H. Maister 12 | Estados Unidos 19 29
D. Daryl Wyckoff 12 | Estados Unidos 19 37
Abraham Charnes 11 | Estados Unidos 21 16
Peter K. Mills 11 | Estados Unidos 21 17
Christian Grénroos 11 | Finlandia 21 22
Colin G. Armistead 10 | Reino Unido 24 17
William W. Cooper 10 | Estados Unidos 24 17
Christopher A. Voss 10 | Reino Unido 24 22
Roger W. Schmenner 10 | Estados Unidos 24 29
Bernard H. Booms 10 | Estados Unidos 24 37
Richard C. Larson 10 | Estados Unidos 24 37
Curtis P. McLaughlin 9 | Estados Unidos 30 22
Graham R. Clark 9 | Reino Unido 30 22
John E.G. Bateson 9 | Reino Unido 30 22
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N° de Clasificacion | Clasificacion por
Autor citas Pais por n° citas n° trabajos
Frederick F. Reichheld 9 | Estados Unidos 30 48
Michael E. Porter 9 | Estados Unidos 30 74
Vince A. Mabert 8 | Estados Unidos 35 17
Lin Fitzgerald 8 | Reino Unido 35 29
Philip Kotler 8 | Estados Unidos 35 29
Stephen W. Brown 8 | Estados Unidos 35 29
Peter F. Drucker 7 | Estados Unidos 39 22
Roland T. Rust 7 | Estados Unidos 39 29
Barry Render 7 | Estados Unidos 39 37
David A. Tansik 7 | Estados Unidos 39 37
Evert Gummesson 7 | Suecia 39 37
John Haywood-Farmer 7 | Canada 39 48
Ron Zemke 7 | Estados Unidos 39 48
Wickham Skinner 7 | Estados Unidos 39 74
31 autores con 50 6
citas 171
91 autorescon 304
citas 312
185 autores con 2 citas 370
1259 autores con 1 cita 1259
Total (1612 autores) 2832 citas

Tabla 5.12 N° de citas por autor sin incluir casos

5.4.2.4. Trabajos en coautoria e influencia en los indicadores de actividad

Como comentamos en el capitulo 3, muchos de los trabajos cientificos se realizan
en coautoria. En este subepigrafe vamos a observar si el fendmeno de los trabajos en
colaboracion o coautorias también se produce en los trabajos referenciados en los libros

de DOS y cuales son sus implicaciones.

Los datos correspondientes a los trabajos referenciados en los libros de DOS han
sido resumidos en la Figura 5.4 en donde se expresa el porcentaje de trabajos segun el
numero de autores. La mayoria de los trabajos tiene un solo autor aunque el nimero de

trabajos con dos autores se aproxima a una tercera parte. Los trabajos con tres autores son
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ya significativos: mas del 10% pero a partir de ahi el nimero desciende rapidamente. Solo

un trabajo tiene mas de 5 autores (13 en concreto).

50% -
n 50,9%
2 40% -
S 32,2%
o 30%
©
2
S 20% -
c
3 10,7%
2 10% -
[0)
2,9% 2,3% 0,9% 0.1%
0% — ‘ -
Sin autor 1 2 3 4 5 13
N° autores

Figura 5.4 NUmero de trabajos por nimero de autores

Es de interés analizar la evolucion de la coautoria a traves del tiempo. Para ello,
al igual que hicimos en el capitulo 3 para las referencias de programas, hemos
determinado por periodos quinquenales el nimero de trabajos y el nimero de firmas para
los 1407 trabajos “cientificos” con autor citados en los manuales de DOS analizados
(Tabla 5.13). El cociente entre la segunda variable y la primera nos proporciona el “indice
de colaboracion (1.C.)”, que es un indicador util puesto que en una sola cifra determina el
grado de empleo de la coautoria para un determinado conjunto de trabajos y un cierto

periodo de tiempo.

La evolucion temporal del 1.C. refleja un paulatino incremento de los trabajos en
coautoria a través del tiempo. Desde un primer indice de 1,31 para los trabajos hasta 1970
gue subié una sola décima en el periodo 1971-1975, pasamos a un |.C. de 1,46 en los
afios 1976-1980. Un sensible incremento se produce en el periodo 1981-1985 (1.C.= 1,7),
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aunque en el siguiente, 1986-1990 se produce una ligera bajada (1.C.= 1,64). En la década

de los 90 la cifra se mantiene estable en 1,81 firmas por trabajo.

indice de
N° trabajos | N°firmas | colaboracion

(€] (@) ()=(2)/(1)
Hasta 1970 71 93 1,31
1971-1975 74 98 1,32
1976-1980 120 175 1,46
1981-1985 211 358 1,70
1986-1990 357 587 1,64
1991-1995 326 590 1,81
1996-2000 248 448 1,81
Total 1407 2349 1,67

Tabla 5.13 Indice de colaboracion en los trabajos “cientificos” por periodo

El tipo de trabajo tiene incidencia en el grado de colectivizacion de las
aportaciones. Asi, en los articulos, solo 48,5% ha sido escrito por un solo autor, siendo
este porcentaje del 45,2% en las ponencias. En ambos el nimero de obras individuales no
llega al 50%. Por el contrario, el 52,3% de los libros y el 57,7% de los capitulos son obras
individuales. En total un 46,2% de los trabajos son obras colectivas y un 53,8

individuales.

Como ya dijimos en el capitulo 3, la coautoria tiene gran incidencia en los
indicadores de actividad, por lo que vamos a calcular el nimero de trabajos netos y el
nimero de citas netas por autor. EI método de contabilizacion parte de dividir cada
trabajo entre el nimero de autores que lo han escrito (denominado también nimero de

firmas).

En la Tabla 5.14 se recoge el nimero de trabajos netos por autor y en ella se han
relacionado individualmente los autores con 5 0 mas trabajos netos. Esta condicion solo
la cumplen 22 autores mientras que, tal como se vio en la Tabla 5.10, 47 autores han
participado en 5 0 mas trabajos. Por otra parte, la posicion de algunos autores ha

cambiado sensiblemente. Asi ocurre, por ejemplo, con Leonard L. Berry que ha
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participado en 24 trabajos pero tiene solo 12 trabajos netos por cuanto ha participado en

numerosas obras colectivas. Eso le supone pasar de un segundo puesto en trabajos a un

cuarto en trabajos netos. También ocurre esto con otros autores como Zeithalm o

Parasuraman. De hecho estos tres autores participan juntos en numerosas obras y

obtienen valores altos en el indice de colaboracion (I.C.) que es un ratio entre el n°

trabajos en que participa y el n° trabajos netos” y que se ofrece en la misma tabla. El ratio

indica el nimero medio de personas que firman los trabajos de un autor y es indicativo de

la propension del mismo a los trabajos colectivos. Ademas de los citados, otros autores

como Sasser, Bowen o Quinn también alcanzan altos valores en el I.C. Por el contrario,

existen autores cuya obra referenciada ha sido realizada en su totalidad en solitario y, por

tanto, tienen un 1.C. de uno.

N° de indice de
trabajos | colaboracion
Autor netos (.C)

Robert Johnston 21,68 1,52
Christopher H. Lovelock 16,75 1,25
Benjamin Schneider 13,83 1,52
Leonard L. Berry 12 2
Lynn G. Shostack 10,33 1,06
Richard B. Chase 10,12 1,88
James A. Fitzsimmons 8,58 1,75
Valerie A. Zeithaml 7,92 2,15
David E. Bowen 7,67 1,96
Theodore Levitt 7 1
Peter F. Drucker 7 1
Christian Grénroos 7 1
Sheryl E. Kimes 6,50 1,54
Mary Jo Bitner 6,33 1,9
James Brian Quinn 6,17 1,94
Roger W. Schmenner 6 1
John E.G. Bateson 5,75 1,22
A. Parasuraman 5,67 2,65
W. Earl Jr. Sasser 5,20 2,31
Philip Kotler 5 1,20
Vince A. Mabert 5 1,6
David H. Maister 5 1,2
29 autores con entre 3 y 5 trabajos netos 103,92
58 autores con 2 0 mas trabajos netos y menos de 3 125,12
531 autores con 1 0 mas trabajos netos y menos de 2 571,46
972 autores con menos de 1 trabajo neto 420
Total (1612 autores) 1.407 trabajos

Tabla 5.14 Numero de trabajos netos referenciados por autor
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Con este tipo de céalculos no pretendemos eliminar los datos de nimero de
trabajos en los que participa cada autor (incluido en la Tabla 5.10) ya que esa es una
informacidn Gtil. Es necesario saber que Berry ha participado en 24 trabajos aunque estos
representen 12 trabajos netos. Es nuestra opinion se debe ofrecer ambas informaciones

sobre un autor.

En la Tabla 5.15 hemos calculado el nimero de citas netas por autor ofreciendo
una relacién detallada para los autores con mas de 7 citas netas. Al igual que ocurria con
el numero de trabajos, la relacion de autores decrece pasando de 46 a 26. Por la misma
razon que en el caso anterior, los autores con més ratio de trabajos participados entre

trabajos netos, han descendido de posicion en esta tabla con respecto a la Tabla 5.12.

N° de

citas

Autor netas
Robert Johnston 26,22
Christopher H. Lovelock 24,25
Lynn G. Shostack 20,33
Richard B. Chase 19,45
Leonard L. Berry 19,33
James L. Heskett 17,93
W. Earl Jr. Sasser 15,93
Benjamin Schneider 15,83
Valerie A. Zeithaml 15,5
Theodore Levitt 15
Mary Jo Bitner 12,67
David E. Bowen 12
A. Parasuraman 11
Christian Gronroos 11
Christopher W. L. Hart 10,67
James A. Fitzsimmons 10,58
David H. Maister 10,5
Roger W. Schmenner 10
Sheryl E. Kimes 9,5
Michael E. Porter 9
James Brian Quinn 8,5
John E.G. Bateson 7,75
D. Daryl Wyckoff 7,5
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N° de

citas

Autor netas
Wickham Skinner 7
Philip Kotler 7
Peter F. Drucker 7
9 autores con al menos 5 citas netas y menos de 7 51,93
44 autores con al menos 3 citas netas y menos de 5 158,78
600 autores con al menos 1 cita neta y menos de 3 727,35
933 autores con menos de 1 cita neta 406
Total (1612 autores) 1.685

Tabla 5.15 NUmero de citas netas por autor

En nuestra opinion, esta tabla expresa mas adecuadamente la influencia’ de cada

autor en la bibliografia de los libros de DOS.

5.4.3. Analisis por ubicacion

2 En Breit y Huston (1997) los autores distinguen entre el concepto de reputacion y el de
influencia. La reputacion (sindnimo de eminencia) esta recogida en los indices de citas como el
“Social Science Citation Index”, el cual ha sido usado frecuentemente como una aproximacion a la
reputacion en estudios de académicos y departamentos. Este indice registra cada mes el nimero de
citas a cada autor sobre sus publicaciones en las revistas profesionales de ciencias sociales y
legislacion.La influencia se refiere a la reaccion provocada por un autor. Para valorar esta reaccion
y su influencia en las politicas este trabajo usa el nimero de referencias en los libros de texto. La
influencia podria no estar relacionada en muchos casos con la reputacién. Los autores influyentes
son aquellos cuyos escritos conducen a una mayor comprension de los problemas econdmicos
actuales por parte del pablico en general o que contribuyen a la formacién de las politicas. Para
distinguir la influencia de la reputacion empiricamente los autores buscaron las citas de los
economistas en los libros de texto de mas éxitos, que es presumiblemente donde se encuentra el
nacleo central de las ideas de la disciplina que ha sido transmitido a los cerca de un millon de
estudiantes de EEUU que siguen los cursos de introduccion cada afio. Los autores indican que

existen diferencias entre las listas de citas en revistas y las de referencias en libros de texto.



Analisis bibliométrico de las referencias bibliograficas contenidas en los manuales de | 311

Direccion de Operaciones en Servicios

En este apartado procederemos a medir el peso relativo de cada pais, universidad,
centro y departamento. Para ello hemos indagado la ubicacion de los autores mas
significativos, poniendo el limite en que el autor tuviera mas de dos trabajos participados
0 que estos hubieran recibido mas de tres citas o que el autor hubiera recibido mas de dos
citas netas. Para realizar esa busqueda nos hemos valido de las informaciones contenidas

en las bases de datos de articulos y de bdsquedas en Internet.

Como explicdbamos en el epigrafe 5.4.2.2 de los 1449 trabajos “cientificos”
referenciados, 42 no tienen autor lo que nos da una cifra de 1407 trabajos con autor. La
busqueda de localizaciones de autores ha dado como resultado el que, sobre un total de
1612 autores con trabajos referenciados, conozcamos la ubicacién de 406 de ellos lo que
supone un 25,19%. Sin embargo, sumando los trabajos netos de estos autores obtenemos
gue han realizado un total de 624,55 trabajos lo que representa un 44,39% del total de
trabajos con autor (obsérvese que la suma de trabajos netos de todos los autores asciende
a los 1407 trabajos con autor). En consecuencia creemos que los datos por localizacion
gue vamos a ofrecer son suficientemente representativos del total de la bibliografia

contenida en los libros de DOS.

5.4.3.1. Analisis por paises

En la Figura 5.5 se representa el porcentaje de trabajos por pais de ubicacion de
los autores. Este porcentaje se halla dividiendo el nimero de trabajos por pais entre el
total de trabajos con un pais de ubicacidn. Asi, por ejemplo, los autores que desarrollan su
actividad en Estados Unidos han escrito 452,67 trabajos cientificos netos que sobre un

total de 624,55 trabajos con pais representa el 72,5% que aparece en la figura.
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Figura 5.5 Porcentaje de trabajos netos por pais

Los datos de la Figura 5.5 demuestran que en la bibliografia de DOS, Estados

Unidos ocupa una posicion dominante. Comparativamente sus porcentajes en este campo
son mucho mayores que en otras ciencias. El informe del OST de 1988 (Callon, Courtial

y Penan, 1995, pp. 45-46) daba a Estados Unidos un 36,2% de la produccidn cientifica

mientras que aqui nos encontramos con un porcentaje superior al doble. A Gran Bretafia
le otorga un 8,7% mientras que en la bibliografia de las DOS obtiene un 12,3%. Alemania

obtiene un 5,8% y aqui solo llega al 0,1%. Las causas de esta situacion pueden deberse a

que:
los trabajos de estos paises sean mas utilizados por los autores de los libros.

1.- Los libros analizados son todos norteamericanos o britanicos. Es Idgico que
2.- Toda la literatura referenciada en los libros de DOS esté escrita en inglés. Sin

embargo, este factor es de menor importancia a efectos comparativos porque la gran
mayoria de las revistas de la base de datos del ISI en la que se baso el estudio del OST

también publican en esa lengua.
Siendo importantes las razones anteriores, no son suficientes para explicar la
situacion. Hay por tanto que reconocer que en el campo de la DOS el dominio de los
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investigadores que trabajan en Estados Unidos es abrumador, seguido a mucha distancia

de los britanicos.

Un caso especial es el de Suiza. Su tercer puesto se debe a las investigaciones
realizadas por el IMD de Lausana (Lausanne). Estas aportaciones proceden de
investigadores norteamericanos como Christopher H. Lovelock, franceses como Jacques

Horovitz o espafioles como Carlos Cordon.

Los autores de Japon tampoco obtienen buenos porcentajes. En el informe OST.
Jap6n ocupa la tercera posicion con un 7,7% mientras que en la bibliografia de DOS
apenas llega al 0,5%. Ademas es conocido ampliamente que en la Direccion de Empresas
y particularmente, en la Direccion de Operaciones en manufacturas existen notables
aportaciones japonesas. Aunque puede que existan autores con pocos trabajos de esta
nacionalidad, dificilmente el porcentaje aumentaria sensiblemente ya que al identificar
autores con menos trabajos también irian apareciendo autores de otros paises. Los datos
demuestran que en la DOS la importancia de Japon no es la misma que en la DGPO de

manufacturas.

Ningln autor que trabaje en Espafa aparece citado en los libros de DOS hasta
donde conocemos. Aunque de seguir indagando ubicaciones podriamos localizar alguno,
la situacion demuestra que la influencia de los trabajos espafioles en el desarrollo de los
libros de DOS es nula.

5.4.3.2. Analisis por estados y regiones.

Dentro de los diferentes paises la situacion dista mucho de ser homogénea. Los
investigadores suelen agruparse en determinados centros y en determinadas ciudades y
estados o regiones. Para poder realizar un andlisis de este tipo hemos buscado la regién o
estado de pertenencia de las ciudades donde trabajan los diferentes autores. Para ello
hemos utilizado el Atlas Encarta de Microsoft y la Enciclopedia Larousse. De 582
trabajos hemos localizado el estado o region del autor o autores. Obsérvese que no todos

los paises estan divididos en estados o regiones. Es el caso de algunos paises pequefios
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(por ejemplo, Israel o Chipre). Una relacion de los estados con 5 0 mas trabajos netos

aparece en la Tabla 5.16.

Estado o regién Pais N° de trabajos
Massachusetts Estados Unidos 102
Nueva York Estados Unidos 47,25
Texas Estados Unidos 40,18
California Estados Unidos 33,95
Inglaterra, West Midlands Reino Unido 31,75
Vaud Suiza 22,75
Arizona Estados Unidos 22,67
Maryland Estados Unidos 22,08
Florida Estados Unidos 20,75
Carolina del Norte Estados Unidos 18,12
Indiana Estados Unidos 13,33
Quebec Canada 9,17
Michigan Estados Unidos 8,6
Inglaterra, Surrey Reino Unido 8,58
New Hampshire Estados Unidos 8,5
Connecticut Estados Unidos 8
lllinois Estados Unidos 8
Inglaterra, West Yorkshire Reino Unido 8
Uusimaa Finlandia 7
Georgia Estados Unidos 6,67
Ohio Estados Unidos 6,5
Ontario Canada 6,42
Virginia Estados Unidos 5,92
Tennessee Estados Unidos 55
Minnesota Estados Unidos 5,2
13 estados y regiones con entre 3 y 5 trabajos netos 46,94
11 estados y regiones con 2 0 mas trabajos netos y
menos de 3 25,90
19 estados y regiones con 1 o mas trabajos netos y
menos de 2 24,50
16 estados y regiones con menos de 1 trabajo neto 7
Total (84 estados y regiones) 581,54

Tabla 5.16 Numero de trabajos netos por estado o region

Como era de esperar, considerando los resultados de la Figura 5.5, son los estados
de Estados Unidos los que ocupan la mayoria de las primeras posiciones. Podemos
apreciar que existe una gran concentracién de trabajos por regiones. Los 18 estados y
regiones con 8 trabajos netos 0 mas, siendo un 21,4% de todos los estados, suman el
74,6% de los trabajos.
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También se produce una gran concentracion de trabajos en determinadas
ciudades. En total los autores de los trabajos con ciudad conocida, trabajan en 173
ciudades y han realizado 581,65 trabajos netos. En la Tabla 5.17 hemos relacionado
individualmente las 33 ciudades con 4 0o més trabajos netos. Estas suponen un 19,1% de

las ciudades y suman un 69,2% de los trabajos.

N° de

Ciudad Estado o regién Pais trabajos
Boston Massachusetts Estados Unidos 72,63
Nueva York Nueva York Estados Unidos 32,08
Coventry Inglaterra, West Midlands | Reino Unido 29,22
Lausanne Vaud Suiza 22,75
Cambridge Massachusetts Estados Unidos 20,42
Los Angeles California Estados Unidos 18,95
College Park Maryland Estados Unidos 17,67
Corpus Christi Texas Estados Unidos 17,67
Austin Texas Estados Unidos 15,02
Ithaca Nueva York Estados Unidos 12,33
Bloomington Indiana Estados Unidos 11,67
Montreal Quebec Canada 9,17
Tempe Arizona Estados Unidos 9
Hanover New Hampshire Estados Unidos 8,5
Durham Carolina del Norte Estados Unidos 7,92
Phoenix Arizona Estados Unidos 7,67
Chapel Hill Carolina del Norte Estados Unidos 7,37
Helsinki Uusimaa Finlandia 7
Claremont California Estados Unidos 7
Bradford Inglaterra, West Yorkshire | Reino Unido 6,17
Atlanta Georgia Estados Unidos 6,17
Thames Ditton Inglaterra, Surrey Reino Unido 5,75
Minneapolis Minnesota Estados Unidos 52
Evanston lllinois Estados Unidos 5
Columbus Ohio Estados Unidos 4,83
Bedford Inglaterra, Bedfordshire Reino Unido 4,73
Nashville Tennessee Estados Unidos 4,67
Ann Arbor Michigan Estados Unidos 4,6
Tucson Arizona Estados Unidos 4,5
Winter Park Florida Estados Unidos 4,33
Ft. Lauderdale Florida Estados Unidos 4,33
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N° de
Ciudad Estado o regién Pais trabajos

Estocolmo Stockholms Lan Suecia 4,25
Storrs Connecticut Estados Unidos 4
14 ciudades con entre 3 0 mas trabajos netos y menos de 4 45,52
22 ciudades con 2 0 mas trabajos netos y menos de 3 51,67
39 ciudades con 1 0 mas trabajos netos y menos de 2 50,75
65 ciudades con menos de 1 trabajo neto 31

Total (173 ciudades) 581,65

Tabla 5.17 Namero de trabajos netos por ciudad

Las principales ciudades son las sedes de los principales centros de investigacion
en DOS destacando Boston como principal ciudad, seguida de Nueva York, Coventry y

Lausana.

5.4.3.3. Analisis por universidades, empresas y escuela independiente

De la misma forma que hemos realizado el analisis de la bibliografia en los
subepigrafes anteriores, vamos a destacar las principales universidades, escuelas
independientes y empresas donde desempefian su labor los diferentes autores. En la Tabla
5.18 se relaciona el nimero de trabajos por universidad, empresa o escuela independiente.
Estas dltimas son aquellas que no forman parte de una institucién universitaria. La
relacién individualizada se limita a las entidades cuyos autores han realizado en conjunto

al menos 4 trabajos netos.

Los resultados de la Tabla 5.18 ponen de manifiesto que, con diferencia, el
principal origen de la bibliografia de DOS es la Harvard University con més de 57
trabajos netos que representa un 9,4% del total de trabajos distintos referenciados en los
libros de DOS. A cierta distancia de ella, pero con amplios porcentajes se sitlan dos
instituciones europeas: la Warwick University (Reino Unido) y el International Institute

for Management Development (Suiza).
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N° de
Universidad, Empresa o Escuela independiente Ciudad Pais trabajos
Harvard University Boston Estados Unidos 57,3
Warwick University Coventry Reino Unido 29,22
International Institute for Management
Development (IMD) Lausanne Suiza 22,75
Maryland University College Park Estados Unidos 17,67
Texas A&M University Corpus Christi Estados Unidos 17,67
Southern California University Los Angeles Estados Unidos 15,78
Texas University at Austin Austin Estados Unidos 15
M.L.T. Massachusetts Institute of Technology Cambridge Estados Unidos 14,17
Cornell University Ithaca Estados Unidos 12,33
Indiana University Bloomington Estados Unidos 11,67
The Coveport Group, Inc. Nueva York Estados Unidos 10,33
Arizona State University Tempe Estados Unidos 9
Dartmouth College Hanover Estados Unidos 8,5
The Wall Street Journal Nueva York Estados Unidos 8,5
Duke University Durham Estados Unidos 7,92
Arizona State University West Phoenix Estados Unidos 7,67
North Carolina University Chapel Hill Estados Unidos 7,37
Claremont Graduate University Claremont Estados Unidos 7
Hanken, Swedish School of Economics and
Business Administration Helsinki Finlandia 7
Bradford University Bradford Reino Unido 6,17
Northeastern University Boston Estados Unidos 5,83
SHL Group, PLC Thames Ditton Reino Unido 5,75
McGill University Montreal Canada 5,33
Minnesota University Minneapolis Estados Unidos 52
Northwestern University Evanston Estados Unidos 5
David Maister (Consultant) Boston Estados Unidos 5
Ohio State University Columbus Estados Unidos 4,83
Cranfield University Bedford Reino Unido 4,73
Michigan University Ann Arbor Estados Unidos 4,6
Arizona University Tucson Estados Unidos 4,5
Nova Southeastern University Ft. Lauderdale Estados Unidos 4,33
Stockholm University Estocolmo Suecia 4,25
Connecticut University Storrs Estados Unidos 4
Johnson, Smith and Knisely, Inc. Nueva York Estados Unidos 4
18 entidades con entre 3 0 mas trabajos netos y menos de 4 59,35
31 entidades con 2 0 mas trabajos netos y menos de 3 72,57
62 entidades con 1 o mas trabajos netos y menos de 2 79,27
81 entidades con menos de 1 trabajo neto 39
Total (226 entidades) 610,7

Tabla 5.18 Numero de trabajos por Universidad, Empresa o Escuela independiente

Las 34 entidades relacionadas individualmente (16,9% del total) en la Tabla 5.18
suman el 59% de los trabajos lo que también supone un grado alto de concentracién en

determinadas instituciones.

En esta misma tabla podemos observar que la mayoria de las entidades son

estadounidenses, como era previsible tras los resultados de la Figura 5.5. Los datos
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también ponen de manifiesto que algunos autores trabajan actualmente en empresas,
fundamentalmente de consultorias. Estos son los casos, por ejemplo, de Lynn G. Shostack
que trabaja en “The Coveport Group, Inc.”, John E.G. Bateson de “SHL Group, PLC” y
David Maister de “David Maister (Consultant)”. Muchos de ellos proceden del ambito
universitario pero actualmente han centrado su profesion en la consultoria. Por poner un
ejemplo, Maister, nacido en el Reino Unido, obtuvo sus titulos y doctorado en ese pais,
comenzd su carrera docente en la University of British Columbia, Canada, y estuvo
impartiendo cursos sobre gestion de empresas de servicios y direccion de
produccion/operaciones en la Harvard University desde 1979 a 1985. En este ejemplo
podemos observar bien como hemos incurrido en una simplificacion al ubicar a cada
autor en la entidad donde presta sus servicios actualmente. Todos los trabajos de David
Maister han sido asignados a “David Maister (Consultant)” cuando algunos de ellos han
sido realizados cuando este autor prestaba sus servicios en otras entidades.
Implicitamente, estamos suponiendo que el paso de un autor de un centro a otro implica
también el traspaso de todo su curriculo de trabajos. Los estudios cienciométricos
basados en articulos si pueden registrar cada trabajo al centro donde fueron efectuados los

mismos por cuanto se basan en la filiacion que aparece en cada uno de los articulos.

También se observa en la Tabla 5.18 la importancia de determinadas escuelas de
negocios que no estan integradas en la estructura de una universidad. Son los casos, entre
las entidades principales, del IMD Suizo, el Dartmouth College y Hanken, la escuela
sueca de negocios de Finlandia. Pero en cualquier caso, la mayoria de las entidades desde

donde se realizan trabajos de DOS son universidades.

En total, los autores con ubicacion conocida, pertenecian a 226 entidades
distintas. Como se puede ver en la Figura 5.6, las entidades académicas con al menos un
trabajo referenciado ascienden a 173 y suponen el 76,5% del total de entidades. Por su
parte, hay 53 empresas con al menos un trabajo lo que representa un 23,5% del total de
entidades. La diferencia en la proporcion de trabajos realizados por uno y otro tipo de

entidad todavia es mayor.
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Figura 5.6 NUumero y porcentaje de Universidades y Escuelas Independientes y de Empresas

En la Figura 5.7 se puede apreciar, que las entidades académicas han realizado
516 trabajos referenciados, lo que supone un 84,5% de los 611 trabajos netos realizados
por autores con ubicacion. En consecuencia, la importancia de las entidades académicas
es todavia mayor atendiendo al nimero de trabajos. Los autores de empresas han

realizado 95 trabajos netos, un 15,5% del total.

B Universidades y Escuelas ® Empresas

Figura 5.7 Namero y porcentaje de trabajos realizados por los autores de Universidades y Escuelas
Independientes y de Empresas
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Las dos figuras anteriores ponen de manifiesto que si bien los autores de

empresas tienen un cierto papel en la investigacion de la disciplina, la gran mayoria de los

trabajos procede del mundo académico.

Un mayor detalle que en la Tabla 5.18 se puede ver en la Tabla 5.19 que en la que

se ha indicado, cuando se conoce, el niUmero de trabajos por centro universitario. La

relacion individual se limita a los centros con 3 0 méas trabajos.

N° de
Centro y Universidad o Empresa trabajos
Harvard Business School, Harvard University 57,3
Warwick Business School, School of Industrial and Business Studies, Warwick University 29,22
International Institute for Management Development (IMD) 22,75
Texas A&M University 17,67
Maryland University 14,33
Marshall School of Business Administration, Southern California University 13,45
Kelley School of Business, Indiana University 11
The Coveport Group, Inc. 10,33
M.L.T. Massachusetts Institute of Technology 10,33
McCombs School of Business, Texas University at Austin 10,08
School of Hotel Administration, Cornell University 9,67
Arizona State University 9
The Wall Street Journal 8,5
Amos Tuck School, Dartmouth College 8,5
Fuqua School of Business, Duke University 7,92
Arizona State University West 7,67
Claremont Graduate School 7
Hanken, Swedish School of Economics and Business Administration 7
College of Business Administration, Northeastern University 5,83
SHL Group, PLC 5,75
Kenan-Flagler Business School, North Carolina University 5,37
Carlson School of Management, Minnesota University 5,2
McGill University 5
David Maister (Consultant) 5
Kellogg Graduate School of Management, Northwestern University 5
Texas University at Austin 4,93
Fisher College of Business, Ohio State University 4,83
Cranfield School of Management, Cranfield University 4,73
Business School, Michigan University 4,6
Fischler Graduate School of Education and Human Services, Nova Southeastern University 4,33
Stockholm School of Economics (Handelshdgskolan | Stockholm), Stockholm University 4,25
Johnson, Smith and Knisely, Inc. 4
Bradford University 3,83
London Business School 3,6
Business School, Bournemouth University 3,58
Columbia University 3,5
Connecticut University 3,5
Owen Graduate School of Management, Vanderbilt University 3,5
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N° de
Centro y Universidad o Empresa trabajos
Boston Office of Bain & Company 3,5
Rhode Island University 3,42
College of Business, Florida State University 3,33
R. H. Smith College of Business and Management, Maryland University 3,33
Crummer Graduate School of Business, Rollins College 3,33
Massachusetts University at Amherst 3,25
Hass School of Business, California University at Berkeley 3
Business School, Maine University 3
Global Business Network, Service Management Group 3
IAE Aix-en-Provence 3
Bentley College (Graduate School of Business) 3
Eller College of Business and Public Administration, Arizona University 3
American Airlines 3
Juran Institute 3
32 centros con 2 0 mas trabajos netos y menos de 3 74,99
74 centros con 1 o mas trabajos netos y menos de 2 93,99
93 centros con menos de 1 trabajo neto 45,51
Total (251 centros) 610,71

Tabla 5.19 Namero de trabajos por Centro Universitario, Empresa o Escuela independiente

Los primeros puestos de esta tabla corresponde a la Harvard Business School,
Warwick Business School y el International Institute for Management Development
(IMD).

Esta tabla pone de manifiesto la existencia de determinados centros dentro de las
universidades especialmente prolificos. Los 52 centros relacionados (20,72%) concentran
el 64,88% de los trabajos.

5.4.4. Principales revistas

Entre las diferentes clases de estudios de naturaleza cienciométrica, uno de los
que han generado mayor nimero de investigaciones es el relativo a las clasificaciones de
las revistas de una determinada disciplina. En Direccion de Operaciones son conocidos
los trabajos de Goh et al. (1996), Vokurka (1996), Young, Baird y Pullman (1996), Goh
et al. (1997), Barman, Tersine y Buckley (1991), Soteriou, Hadjinicola y Patsia (1999),
Pilkington y Liston-Heyes (1999), Olson (2000) y Barman, Hanna y LaForge (2001). Hay

dos grandes formas de obtener esa clasificacion. Una de ellas se basa en valorar un
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conjunto de revistas en funcion de parametros de calidad y relevancia lo que,
normalmente, implica la realizacion de una encuesta a expertos en la materia. La otra
forma de clasificar las revistas emplea como base las citas contenidas en los articulos
publicados en un determinado periodo en una serie de revistas previamente

seleccionadas®.

También en este aspecto, el estudio de la bibliografia contenida en los libros
puede ser valioso para el objetivo propuesto. Este analisis puede ayudar a elaborar una
clasificacion de revistas y a poner de manifiesto determinadas caracteristicas de las
mismas. El uso de los libros tienen una ventaja afadida: los libros estdn mas
especializados que las revistas y por tanto, pueden ofrecer una bibliografia mas selectiva
sobre un determinado campo. Por ejemplo, hasta donde conocemos, no existe una sola
revista dedicada exclusivamente a la DOS mientras que, como hemos visto, si existen
libros de DOS. EI logico inconveniente de los libros es que existe un cierto retraso en la
consideracion de los ultimos articulos. Sin embargo, también la incorporacién de los
articulos a las referencias de otros articulos conlleva un cierto tiempo. En Callon, Courtial
y Penan (1995, pp.48-49) se dice que “un documento de nueva aparicion generalmente no
empieza a ser citado méas que después de un periodo de latencia del orden de seis a
dieciocho meses”, aunque en algunos campos en plena expansién este tiempo puede
reducirse. A este periodo habria que afiadir el tiempo de revisién de los articulos que cada
vez es mas dilatado. En cualquier caso, el periodo de citacion de los articulos se prolonga

varios afios por lo que los estudios deben ser suficientemente extensos para tener validez.

5.4.4.1. Distribucién de las revistas citadas

® Ver sobre este tema Gonzalez, Dominguez y Aguilar (2002). También se puede
consultar Cervifio y Cruz (2000). En este Gltimo trabajo se usa el panel de expertos para establecer
una clasificacion de las revistas académicas en el area de marketing pero su principal valor, desde
nuestro punto de vista, estriba en la amplia revisién que realizan los autores sobre los trabajos

precedentes de clasificacion de revistas en Economia de la Empresa.
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Hemos identificado la publicacién de cada uno de los 814 articulos citados en los
libros de DOS. En total son 213 publicaciones lo que hace una media de 3,82 articulos
por revista. En la Tabla 5.20jError! No se encuentra el origen de la referencia. se han
relacionado individualmente las principales revistas ordenandolas de forma descendente
en funcién del nimero de articulos. También se recoge el dato del nimero de citas totales
recibidas por los articulos de una determinada revista. Las revistas relacionadas

individualmente son aquellas que tienen al menos 3 articulos y 4 citas. El resto de revistas

se presenta de forma agrupada.

N° medio de
N° de N° de citas por
articulos | citas articulo
Revista (1) 2 3)=(2)/(2)

Harvard Business Review 82 146 1,78
International Journal of Service Industry Management 56 65 1,16
Interfaces 44 46 1,05
Sloan Management Review 32 57 1,78
Journal of Marketing 31 50 1,61
The Wall Street Journal 31 31 1
Management Science 29 31 1,07
Journal of Service Research 27 29 1,07
Operations Research 20 23 1,15
International Journal of Operations & Production Management 19 24 1,26
Cornell Hotel and Restaurant Administration Quartely 16 18 1,13
Journal of Retailing 14 21 15
Journal of Operations Management 13 16 1,23
Production and Operations Management 13 13 1
Decision Sciences 12 14 1,17
Business Week 11 11 1
The New York Times 11 11 1
The Service Industries Journal 10 12 1,2
Fortune 9 9 1
California Management Review 8 8 1
Academy of Management Review 7 8 1,14
Journal of the Operational Research Society 7 7 1
International Journal of Retail and Distribution Management 6 6 1
Journal of Service Marketing 6 6 1
Long Range Planning 6 6 1
Journal of Applied Psychology 5 6 1,2
Advertising Age 5 5 1
Business Horizons 5 5 1
Omega: The International Journal of Management Science 5 5 1
Production and Inventory Management Journal 5 5 1
Quality Progress 5 5 1
Austin American Statesman 4 4 1
Hospital & Health Service Administration 4 4 1
Journal of Consumer Research 4 4 1
Management Today 4 4 1
Monthly Labor Review 4 4 1
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N° medio de

N° de N° de citas por

articulos | citas articulo

Revista D) 2 (3)=(2)/(1)
Operations Management Review 4 4 1
Socio-Economic Planning Sciences 4 4 1
Technological Forecasting and Social Change 4 4 1
European Journal of Marketing 3 5 1,67
European Journal of Operational Research 3 4 1,33
Journal of Marketing Research 3 4 1,33
Organizational Dynamics 3 4 1,33
9 revistas con 3 articulos y 3 citas 27 27 1
2 revistas con 2 articulos y 3 citas 4 6 15
30 revistas con 2 articulos y 2 citas 60 60 1
7 revistas con 1 articulo y 2 citas 7 14 2
122 revistas con 1 articulo y 1 cita 122 122 1
Total (213 revistas) 814 977 Media: 1,2

Tabla 5.20 Distribucidn de revistas por n° de articulos y nimero de citas

Por término medio, las revistas reciben 4,59 citas habiéndose contabilizado un
total de 977 citas Unicas. En la Tabla 5.20 se ha calculado en una tercera columna el
cociente entre el nimero de citas y el nimero de articulos por revista, el cual proporciona
el nimero medio de citas por articulo. De media, cada articulo recibe 1,2 citas, o lo que es

lo mismo, es referenciado en 1,2 libros de DOS.
5.4.4.2. Cumplimiento de la Ley de Bradford en las revistas citadas

En total, las 43 revistas relacionadas individualmente de la Tabla 5.20iError! No
se encuentra el origen de la referencia., representan el 20,2% de las revistas y suman el
73% de los articulos y el 76,6% de las citas. Por lo tanto, en este aspecto casi se cumple la
regla de Pareto del 20%-80% y se discrimina bien entre unas pocas revistas significativas
y una mayoria de revistas con poca incidencia en la bibliografia de DOS. Como
sefialamos en el capitulo 3, en bibliometria se suele usar una ley propia para expresar esta
idea: La Ley de Dispersion de Bradford que se formula como: si se disponen las revistas
cientificas de acuerdo con la produccion decreciente de articulos sobre un tema dado,
aquéllas pueden dividirse entre un nucleo de publicaciones mas especialmente dedicadas

al tema, y en varios grupos o zonas que contienen cada una de ellas el mismo nimero de



Analisis bibliométrico de las referencias bibliograficas contenidas en los manuales de | 325

Direccion de Operaciones en Servicios

articulos que el nacleo, en tanto que las cantidades de revistas de éste y de las zonas

sucesivas presenta la relacién 1:n:n2....(Bradford, 1934. Citado en Lopez, 1996).

Conviene aclarar que en el tipo “articulo” que hemos utilizado, se incluye tanto
aquellos que proceden de publicaciones académicas, como los que se han publicado en
periodicos y revistas de carcter general. Esto explica la presencia en la lista de
publicaciones como The Wall Street Journal o Business Week que estan fuera del &mbito
académico. Teniendo en cuenta que la Ley de Bradford esta contrastada para las revistas
cientificas, hemos tenido, en primer lugar, que eliminar aquellas publicaciones que no
responden a esta naturaleza. Esto nos conduce a una nueva lista de publicaciones
exclusivamente académicas, que asciende a 163 revistas y 688 articulos. Hemos
relacionado estas revistas en orden decreciente. Siguiendo la idea de Bradford, hemos
dividido las revistas en tres grupos que contuvieran el mismo numero de articulos
aproximadamente®. Tal como se muestra en la Figura 5.8, el resultado nos proporciona un
primer grupo, denominado nucleo, constituido por las 5 revistas que tienen mas de 30
articulos y que son las 5 primeras de la Tabla 5.20. En total suponen un 3,1% de las
publicaciones académicas, reuniendo mas de un tercio de los articulos y alcanzado un
42,9% de las citas. El siguiente grupo esta formado por las 20 siguientes revistas
académicas de la Tabla 5.20, es decir, las que tienen entre 5y 30 articulos menos las no
académicas (“The Wall Street Journal”, “Business Week”, “The New York Times”,
“Fortune”, “Advertising Age” y “Business Horizons”). Suponen un 31% de las citas. El
ultimo grupo, constituido por las revistas académicas restantes, suma 138 revistas
(83,7%), contiene 210 articulos (30,5%) y representa el 26,1% de las citas.

* Esta forma de aplicacion de la Ley de Bradford se puede encontrar en Lépez Lopez
(1996). Un analisis en profundidad de esta ley nos llevaria a adentrarnos en la polémica en torno a
cual es la formulacion real de la Ley de Bradford ya que como demostré Vickery (1948) existe una
disparidad entre las formulaciones verbal y grafica ofrecidas por el propio Bradford. En nuestro
caso, usamos esta Ley con el objetivo de poner de manifiesto la diferente importancia de las
revistas referenciadas en los manuales de DOS. Un amplio estudio del debate suscitado en torno a

la Ley de Bradford y de sus aplicaciones se puede encontrar en Lépez Pifiero (1972).



326 Analisis bibliométrico y de contenido de los programas docentes y manuales de Direccion de

Operaciones en Servicios a nivel mundial

138 REVISTAS
(84,7%)

20 REVISTAS
(12,3%)

5 REVISTAS
(3.1%)
NUCLEO

245 ARTICULOS
(35,6%)

233 ARTICULOS
(33,9%)

210 ARTICULOS
(30,5%)

ZONA 1 |ZONA 2

Figura 5.8 Areas de dispersion de Bradford para las revistas cientificas

Los resultados expresados en la Figura 5.8 demuestran que mientras que el

acumulado del nimero de articulos crece en progresion aritmética conforme nos alejamos

del nucleo, el acumulado del nimero de revistas lo hace en progresién geométrica, lo que

constituye el fondo de la ley de Bradford®.

5.4.4.3. Utilizacion de las revistas por parte de los diferentes libros de DOS

En la Tabla 5.21 podemos ver el nimero de articulos de cada publicacion que cita

cada libro. Esta tabla solo relaciona las 18 revistas que tienen mas de 10 citas.

Revista SA78 | V85 | L92 | SC95 | HO97 | HA99 | JO1 | FO1 | N° citas
Harvard Business Review 6 8| 23 22 8 33| 20| 26 146
International Journal of Service Industry
Management 2 1 6 12| 44 65
Sloan Management Review 8 15 6| 11| 13 57

® Sobre este tema se puede ver Lépez Lépez (1996).
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Journal of Marketing 1 7 10 11| 10| 11 50
Interfaces 4 9 20 13 46
Management Science 1 7 3 16 4 31
The Wall Street Journal 4 15 12 31
Journal of Service Research 2| 27 29
International Journal of Operations & Production

Management 4 4 5 8 3 24
Operations Research 6 1 12 23
Journal of Retailing 3 4 1 8 5 21
Cornell Hotel and Restaurant Administration

Quartely 1 6 1 3 7 18
Journal of Operations Management 2 1 2 1| 10 16
Decision Sciences 4 1 5 4 14
Production and Operations Management 13 13
The Service Industries Journal 4 2 1 4 1 12
Business Week 3 6 1 1 11
The New York Times 1 1 9 11

Tabla 5.21 Numero de articulos de cada revista citados en cada libro (revistas con
mas de 10 citas totales)

Los datos de la tabla anterior ponen de manifiesto que la utilizacion de las
diferentes revistas es muy dispar entre los diferentes libros, lo que vuelve a poner de

manifiesto las diferencias en las fuentes bibliogréficas utilizadas por los distintos libros.

5.4.4.4. Analisis individualizado de las principales revistas

Volviendo al andlisis de la informacion contenida en la Tabla 5.20iError! No se
encuentra el origen de la referencia., se aprecia que la revista de la que se referencian
mas articulos y que recibe mayor nimero de citas es la Harvard Business Review. Ella
sola concentra el 10,1% de los articulos y el 14,9% de las citas. Ademas, junto con la
Sloan Management Review, ocupa la primera posicion en media de citas por articulo, es
decir, sus articulos por término medio aparecen en 1,78 libros de DOS. Adicionalmente,
como se puede comprobar en el Anexo 5.1, de los 19 articulos que son citados en 4 0 méas
libros, 11 han sido publicados en la Harvard Business Review, mientras que 3 lo fueron
en el Journal of Marketing, 3 en Sloan Management Review, uno en el Journal of

Retailing y otro en el Journal of Operations Management. En la Tabla 5.21 vemos que
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todos los libros referencian articulos de esta revista en un nimero apreciable, ocupando el

primer lugar en 6 de ellos

La segunda posicién es ocupada por una revista netamente de servicios, la
International Journal of Service Industry Management. EI nimero de articulos de esta
revista es muy alto si tenemos en cuenta que esta revista se edita desde 1990. Para el libro
FO1 ésta es, con diferencia, la principal fuente bibliogréfica, con 44 articulos, y para JO1
la segunda, en HO97 se citan 6 articulos mientras que en el resto de los libros apenas se
usan. Esta distribucion tan desigual provoca que el nimero de libros que citan sus
articulos sea escaso lo que en parte esta justificado porque la revista no existia cuando se
publicaron los libros SA78 y V85. El caso mas llamativo es el del libro HA99 que no usa

ni un articulo de esta publicacion a pesar de haber sido terminado en 1999.

Interfaces alcanza un tercer puesto en nimero de articulos pero un quinto lugar en
cuanto a numero de citas. Esta es una revista antigua, su primer nimero se remonta a
1970, y tiene caracter bimensual. Sin embargo, el nimero medio de libros que citan sus
articulos es muy escaso, solo 1,05, lo que quiere decir que los articulos que incluyen no
son objeto de un impacto apreciable en los libros de DOS. El caso contrario es el de Sloan
Management Review, cuarta en articulos y tercera, con diferencia, en citas, y, en menor

medida, el de Journal of Marketing, quinta en articulos y cuarta en citas.

No extenderemos este andlisis individualizado para acometer un analisis por

grupos.

5.4.4.5. Clasificacién de las principales revistas por grupos

Para poder realizar este andlisis de una forma mas completa vamos a incluir una
nueva informacidn: la distribucion en el tiempo de los articulos citados por revista. Para
ello hemos agrupado los articulos en tres periodos: articulos publicados hasta 1980, desde
1981 a 1990 y de 1991 a 2000. La Figura 5.9 presenta esta informacion en diagrama de
barras para las 15 revistas académicas principales, que coincide que son las que tienen 10

0 maés articulos y citas.
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Figura 5.9 Nimero de articulos por revistay periodo

Usando la figura y las tablas anteriores, podriamos observar, en las revistas con al

menos 4 citas, la presencia de distintos grupos:

1. El primer grupo esta formado por revistas académicas que tratan una
variedad de temas de gestion de empresas tales como Harvard Business
Review o Sloan Management Review entre las de més de 10 citas. Como
hemos visto, tienen como caracteristica comun que son las dos que tienen
un mejor promedio de citas por articulo y consiguen una buena
distribucién entre los diferentes libros. Los articulos de la Harvard que se
citan corresponden, en una cifra inferior pero alta, a afios anteriores a
1980 y en cifras iguales a las dos decenas siguientes. Esto demuestra la

utilidad de esta revista durante todo el desarrollo de la literatura de DOS.
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Por el contrario, los articulos de la Sloan no son practicamente citados en

el periodo anterior a 1980 y crecen en los afios 80 y mas aun en los 90.

Entre las revistas situadas entre 4 y 10 citas, “California Management
Review, “Academy of Management Review” y “Long Range Planning”
responden a este enfoque generalista en la seleccion de articulos aunque

no tienen la importancia de las anteriores ni adquieren sus caracteristicas.

2. Un segundo grupo puede estar constituido por las publicaciones cercanas
a aspectos de investigacion operativa (operations research &
management science) como Interfaces, Management Science, Operations
Research y Decision Sciences. Estas revistas contienen articulos que son
citados practicamente por un solo libro y no son considerados por el
resto. Esto se ve reflejado en que todas ellas obtienen un bajo ndmero
medio de citas. Con alguna excepcion, son referenciadas basicamente en
tres libros: L92, HA99 y FO1 lo que a su vez caracteriza a éstos. Sin
embargo, su comportamiento por periodos no es homogéneo. Asi, como
se puede ver en la Figura 5.9, el nimero de articulos de Interfaces crece
por periodo, mientras que ocurre lo contrario en Operations Research y
Decision Sciences. El caso mas erratico es el de Management Science
con un gran crecimiento en la década de los 80 para caer radicalmente en
los 90. En general, con la excepcion de Interfaces, en esta Gltima década
el descenso es muy acusado. Aqui puede estar influyendo el propio
cambio en la visién de la direccion de operaciones desde un enfoque
cuantitativo hasta una concepcién méas gerencial. También puede ocurrir
que este tipo de articulos, més técnicos, sufran un periodo méas largo de

latencia hasta su incorporacion a la literatura de DOS.

En este grupo, también se podria incluir a “Journal of the Operational
Research Society”, “Omega: The International Journal of Management

Science” “Socio-Economic Planning Sciences” y “European Journal of

Operational Research”.
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3. El tercer grupo puede reunir a las revistas de direccion de empresas en
servicios. Entre las 15 primeras revistas existen 3 que se centran
exclusivamente de este sector: International Journal of Service Industry
Management (1JOSIM), Journal of Service Research (JSR) y The Service
Industries Journal (S1J). La més antigua es esta ultima, de 1980, que se
edita en Londres y es trimestral, pero, curiosamente, es la menos
empleada: solo 5 citas en cada una de las dos Ultimas décadas. Es citada

por cinco libros.

La IJOSIM es también britanica, de Bradford y tiene 5 nimeros al afio
desde que nacié en 1990, mientras que JSR es trimestral, estadounidense
y comenzO su andadura en 1999. Estas dos ultimas revistas se
caracterizan por su espectacular crecimiento en la ultima década: 1JOSIM
se convierte en la revista con mas articulos citados de la década de los 90
y JSR en solo 2 afios ha conseguido que 27 articulos suyos estén
referenciados. Estos datos llevan a pensar que la importancia de estas

revistas crecera en los proximos libros de DOS.

4. Un caso especial es el de las publicaciones de marketing que constituirian
un cuarto grupo de revistas. En las 15 primeras revistas académicas
responden a este tipo el Journal of Marketing y el Journal of Retailing. Se
usan en 5 libros, L92 y los posteriores a 1995. Su empleo estéa justificado
si tenemos en cuenta que los especialistas de marketing prestan también
una creciente atenciéon a los temas de servicios. Ademas las primeras
investigaciones de estos profesionales pueden considerarse anteriores a
las primeras de sus homdlogos de operaciones. Por otra parte, es un signo
mas de las difusas fronteras entre ambas areas funcionales en numerosos
temas. Como se puede ver en la Tabla 5.28, hay articulos de estas dos
revistas muy empleados en temas como “Introduccion y problematica de

los servicios”, “Aspectos estratégicos de la calidad”, Seleccion y disefio
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del sistema de prestacion del servicio”,”Disefio y distribucién en planta

de instalaciones” y “Medicién y control de calidad en servicios”.

También se podrian incluir en este grupo a las revistas “Journal of
Service Marketing”, “Journal of Consumer Research”, “European Journal

of Marketing” y “Journal of Marketing Research”.

5.  Como hemos sefialado, en los libros se citan también a publicaciones no
académicas, mayoritariamente revistas y periodicos dedicados a temas
econdémicos aunque también hay publicaciones de divulgacion general.
En este quinto grupo se incluirian “The Wall Street Journal”, “Business
Week” y “The New York Times” entre los que tienen méas de 10 citas y
“Fortune”, “Advertising Age”, “Business Horizons” y “Austin American
Statesman” entre los de 4 a 10 citas. Es significativo que ninguno de los
articulos citados de estas revistas repita cita en otro libro. Por otra parte,
en la Tabla 5.21 podemos apreciar que los tres periodicos y revistas
divulgativas con més de 10 citas son bésicamente utilizados por tres
libros L92, H99 y FO1.

6. El sexto grupo reune a las revistas de direcciébn de operaciones:
“International Journal of Operations & Production Management”
(1IJOPM), “Journal of Operations Management”, JOM, y “Production and
Operations Management”, POM. Las dos primeras revistas tienen una
media de citas razonable pero su consideracion por parte de los libros no
es homogénea. IJOPM se cita en 5 libros pero tiene el gran handicap de
que no es considerada por los dos libros mas empleados en los cursos de
DOS, F01 y HA99. Como esta revista no se empieza a publicar hasta
1981, sus citas se concentran en las dos Ultimas décadas pero se citan mas
articulos de los 80 que de los 90 lo que puede augurar una pérdida de
importancia de esta revista en la literatura de DOS. Por su parte, JOM, se

cita en solo tres libros, L92, HA99 y FO1 pero reparte homogéneamente
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sus articulos entre los dos Gltimos periodos, siendo su primer nimero de
1983.

POM es una revista reciente, su primer nimero data de 1992 y es editada
por la asociacion POMS. Ldégicamente, todos los articulos citados
pertenecen a la década de los 90, pero es llamativo que solo un libro cite

articulos de esta revista, FO1.

Entre las restantes revistas de la Tabla 5.20, podrian encajar en este grupo
“Production and Inventory Management Journal” y “Operations

Management Review”.

7. El séptimo grupo estaria formado por aquellas revistas que tratan temas
de direccion de empresas de un sector de actividad concreto. Entre las
revistas con mas de 10 citas solo la “Cornell Hotel and Restaurant
Administration Quartely” responde a este tipo, mientras que de las
restantes de la Tabla 5.20jError! No se encuentra el origen de la
referencia. se puede incluir aqui a “International Journal of Retail and
Distribution ~ Management” y  “Hospital & Health  Service
Administration”.La revista de la Cornell es muy antigua, su primer
nimero data de 1959 pero la mayoria de sus articulos referenciados en
los manuales de DOS se concentran en el periodo 1981 a 1990, siendo

empleada por 5 libros.

En la Tabla 5.20iError! No se encuentra el origen de la referencia. se
relacionan otras revistas que no son clasificables dentro de estos siete grupos y que
responden a tipos muy diversos. Aqui incluiriamos a “Journal of Applied Psychology”,
“Quality Progress”, “Management Today”, “Monthly Labor Review”, “Technological
Forecasting and Social Change”, “Organizational Dynamics”. En cualquier caso todas

ellas tienen menos de 7 citas.

Es importante entender esta clasificacion como un intento de caracterizar los tipos

de revistas que sirven o han servido de base en el desarrollo de los libros de DOS con
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objeto de observar su diferente importancia, comportamiento y perspectivas de futuro.
Estos datos creemos que ponen de manifiesto la diversidad de fuentes existentes en la
DOS. Sin embargo, cualquier caracterizacion es por naturaleza simplificadora. Asi, es
evidente que una revista englobada en un grupo puede contener articulos que responden

mejor a otra tipologia o que tienen un caréacter mixto.

Como resumen de esta clasificacién hemos elaborado la Tabla 5.22 en la que se
han agrupado los datos de la Tabla 5.20jError! No se encuentra el origen de la
referencia. por los grupos de revistas definidos anteriormente. Adicionalmente, se ofrece

la distribucion por periodos de los articulos citados de cada grupo.

N° medio ”
N° de de citas Artlec;:l)odsozor
revistas | N°de | N°de por
del articulos | citas articulo | Hasta | 1981- | 1991-
Grupo Tipo de revista grupo (D) 2 (3)=(2)/(1) | 1980 | 1990 | 2000
1 | Direccién de empresas 5 135 225 1,67 29 58 48
2 | investigacion operativa 8 124 130 1,05 39 59 26
Direccién de empresas de
3 | servicios 3 93 106 1,14 0 10 83
Periddicos y revistas no
4 | académicas 7 76 76 1,00 6 25 45
5 | Marketing 6 61 90 1,48 11 23 33
Direccién de
6 | Produccién/Operaciones 6 60 68 1,13 3 32 25
7 | Sectoriales 3 26 28 1,08 1 18 7
8 | Varios 6 25 27 1,08 4 13

Tabla 5.22 Namero de articulos y citas por grupos de revistas (solo revistas con 4 citas 0 mas)

5.4.5. Principales editoriales

A diferencia de las revistas, las editoriales no suelen estar tan orientadas hacia
una disciplina concreta y, por tanto, es mucho menos frecuente ver clasificaciones de las
mismas en los andlisis cienciométricos. En este trabajo si ofreceremos una clasificacion
por cuanto hemos observado que buena parte de los libros citados se concentran en

determinadas editoriales.
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Los libros de DOS referencian a 451 libros distintos pertenecientes a 166 editoriales. En
total los libros referenciados reciben 550 citas. En la Tabla 5.23 se relacionan de forma

individualizada las principales editoriales y de forma agrupada el resto.

NO
% sobre % sobre | medio
N° de total N° de total de citas
Editorial libros libros citas citas por libro
Prentice-Hall 58 12,9% 63 11,5% 1,09
McGraw-Hill 29 6,4% 42 7,6% 1,45
John Wiley & Sons 28 6,2% 33 6,0% 1,18
Irwin 24 5,3% 29 5,3% 1,21
The Free Press 18 4,0% 33 6,0% 1,83
Sage Publications 9 2,0% 9 1,6% 1
Lexington Books 8 1,8% 15 2,7% 1,88
Addison-Wesley 8 1,8% 10 1,8% 1,25
Pitman 8 1,8% 8 1,5% 1
Harvard Business School Press 6 1,3% 13 2,4% 2,17
Butterworth Heinemann 6 1,3% 6 1,1% 1
Harper & Row 6 1,3% 6 1,1% 1
Macmillan Publishing Co. 6 1,3% 6 1,1% 1
US Government Printing Office 6 1,3% 6 1,1% 1
Allyn and Bacon 5 1,1% 12 2,2% 2,4
West Publishing Company 5 1,1% 5 0,9% 1
Dow Jones-Irwin 4 0,9% 8 1,5% 2
Jossey-Bass 4 0,9% 6 1,1% 15
Harper Business 4 0,9% 5 0,9% 1,25
Productivity Press 4 0,9% 5 0,9% 1,25
American Marketing Association 4 0,9% 4 0,7% 1
Blackwell 4 0,9% 4 0,7% 1
Kogan Page 4 0,9% 4 0,7% 1
Von Nostrand Reinhold 4 0,9% 4 0,7% 1
Harper Collins 3 0,7% 7 1,3% 2,33
CIMA 3 0,7% 4 0,7% 1,33
Brooks/Cole 3 0,7% 3 0,5% 1
Cambridge University Press 3 0,7% 3 0,5% 1
John Hopkins University Press 3 0,7% 3 0,5% 1
Routledge 3 0,7% 3 0,5% 1
Ballinger 2 0,4% 4 0,7% 2
8 editoriales con 2 libros y 3 citas 16 3,5% 24 4,4% 15
26 editoriales con 2 libros y 2 citas 52 11,5% 52 9,5% 1
1 editorial con 1 libro y 3 citas 1 0,2% 3 0,5% 3
8 editoriales con 1 libro y 2 citas 8 1,8% 16 2,9% 2
92 editoriales con 1 libro y 1 cita 92 20,4% 92 16,7% 1
Media:
166 editoriales 451 100% 550 100% | 1,15
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Tabla 5.23 Distribucion de editoriales por nimero de libros y nimero de citas

Como criterio para incluir una editorial en la relacién individualizada hemos
usado el que aquélla tuviera mas de 2 libros o0 méas de 3 citas. Un total de 31 editoriales lo
cumplen, las cuales suponen conjuntamente solo el 18,7% de las editoriales pero agrupan
el 62,5% de los libros y el 66% de las citas. En esta tabla, los libros de una misma
editorial con distintas localizaciones aparecen sumados. En cambio, las editoriales que
han cambiado de denominacion social como resultado de un proceso de fusion figuran en

distinto registro.

En la Tabla 5.23 se observa rapidamente que cinco editoriales destacan sobre las
demas tanto en nimero de libros como de citas: Prentice-Hall, McGraw-Hill, John Wiley
& Sons, Irwin y The Free Press. Con diferencia, la editorial con mas libros distintos
referenciados y mas citas es Prentice-Hall. Ella sola acumula el 12,9% de libros y el
11,5% de las citas. Sin embargo, el nimero medio de citas por libro no es alto, 1,09.
Mejores ratios tienen los cuatro libros siguientes, especialmente McGraw-Hill, aunque los
valores mas altos en este aspecto los obtienen editoriales con muchos menos libros como

Allyn and Bacon, Harper Collins y Harvard Business School Press.

5.5. INDICADORES RELACIONALES:Firmas conjuntas de trabajos

Al igual que ocurria en el analisis bibliométrico de las referencias contenidas en
los programas de DOS podemos afirmar que, de los indicadores relacionales de primera
generacion, el mas aplicable en el andlisis de la bibliografia de libros es el de las firmas
conjuntas de trabajos. Solo 31 trabajos de los referenciados en los libros de DOS han sido
realizados por autores de diferentes paises. Por tanto, tomaremos como objetivo el poner
de manifiesto las relaciones entre investigadores de distintos centros o empresas. Un total
de 183 trabajos hayan sido realizados por autores de diferentes ubicaciones por lo que

hemos contabilizado el nimero de trabajos que los autores de cada entidad han realizado
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en colaboracion con un autor de otra entidad. Los resultados aparecen en la Tabla 5.24, en

la que se han recogido las ubicaciones con al menos 5 trabajos en colaboracidn.

N° de
trabajos en
colaboracion

con otro
Entidad centro
Harvard Business School, Harvard University 16
Warwick Business School, School of Industrial and Business Studies, Warwick University 16
Marshall School of Business Administration, Southern California University 15
Texas A&M University 15
Fuqua School of Business, Duke University 15
Arizona State University West 13
Arizona State University 11

International Institute for Management Development (IMD)
Cranfield School of Management, Cranfield University
Kenan-Flagler Business School, North Carolina University
School of Hotel Administration, Cornell University
Maryland University

Texas University at Austin

Business School, Bournemouth University

R. H. Smith College of Business and Management, Maryland University
Washington University

London Business School, London University
Massachutses Institute of Technology (MIT)

oo (oo O (0o |N (NN (N (o

Tabla 5.24 Numero de trabajos por entidad realizado con autores de otras entidades (Extracto de los
centros con al menos 5 trabajos en colaboracion)

Es importante explicar que en dicha tabla no estamos contabilizando trabajos
netos sino simplemente trabajos en los que se ha producido la colaboracién. También hay
gue tener en cuenta que de cada autor registramos su ubicacion actual por lo que puede
ser que un trabajo fuera realizado en su momento por autores de un mismo centro que

ahora ya no estan juntos o viceversa.

Puede verse en la tabla como hasta 7 centros tienen mas de 10 trabajos en

colaboracion.

Un alto grado de colaboracion es un indicador de la existencia de colegios
invisibles. Esta expresion, utilizada por primera vez por De Solla Price (1961), hace

referencia a los grupos de cientificos que, trabajando en lugares distintos sobre temas
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semejantes, intercambian informacion por distintos medios. Una de las formas de “hacer
visibles” estos grupos es a traves de las redes de colaboracién, manifestadas por medio de
los trabajos cientificos que hacen autores de distintas ubicaciones. Para ello es necesario
compilar toda la produccion de los autores mas significativos de un determinado campo

disciplinar® lo que escapa al ambito de este trabajo.

5.6. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS POR TEMAS

Como explicamos en el capitulo 3, entre las aportaciones fundamentales de los
trabajos bibliométricos y cienciométricos se encuentra el identificar los temas con los que
los trabajos se relacionan. Los libros referencian su distinta bibliografia dentro de un
determinado contexto, para justificar, apoyar, explicar un aspecto o remitir al lector a una
profundizacion del mismo. Esta informacion es de mucha utilidad porque permite
relacionar la bibliografia con las distintas tematicas. Los autores de libros, que son
expertos en determinada materia, realizan un trabajo de seleccion, sintesis y ordenacion
de la literatura relativa a cada aspecto de un determinado campo que puede orientar la
seleccion bibliografica de otros investigadores y docentes. Indirectamente, el nimero de
trabajos que se dedica a determinado aspecto también orienta sobre la importancia de

cada tema.

Para poder extraer esa informacién hemos identificado cada trabajo referenciado
en los libros con el subapartado para el que se cita. La metodologia y los criterios

seguidos para realizar esta asignacién han sido los siguientes:

e Cada referencia distinta en el texto implica la asignaciéon a un solo
subapartado. Ese sera aquel que se esta tratando por el texto en el lugar

donde se incluye la referencia. Esto implica, cuando aparecen notas a pie

® Sobre este tema se puede ver De Solla Price, 1973, pp. 134 y ss; L6pez Pifiero, 1972,
cap. 4 y Lopez Lépez, 1996, pp. 60 y ss. Una primera aproximacion a los colegios invisibles en
DOS se puede ver en Aguilar Escobar y Dominguez Machuca (2003).
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de pagina o notas al final, localizar el lugar donde se remite a la nota ya
que es frecuente que en una pagina se trate mas de un subapartado.
También supone identificar aquellas referencias que estan insertadas en el

propio texto.

e En ocasiones, dentro de un capitulo no se hace ninguna mencién a una
referencia bibliografica y solo se incluye al final del mismo. En esos
casos, como norma general, hemos relacionado el trabajo con el
subapartado mas genérico del capitulo. Excepcionalmente, se ha asignado
el trabajo a otro de los subapartados tratados en el capitulo cuando la

naturaleza de aquel permitia una identificacion mas clara.

e Si un mismo trabajo aparece referenciado varias veces en un mismo libro
se ha asignado al trabajo todos aquellos subapartados diferentes para los

que ha sido citado.

e Solo se han realizado asignaciones entre los trabajos citados y los

subapartados tratados por el libro.

e Solo se ha realizado una asignacién a un subapartado por referencia

distinta.

Como explicdbamos en el capitulo 3 aunque este proceso lleva aparejado una
gran carga de trabajo consideramos que es el mas objetivo y atil para los objetivos
propuestos. En ocasiones no se ha podido realizar la asignacion del trabajo al subapartado
para el que ha sido citado por estar la cita incluida al final del libro. En concreto, 68

trabajos no se han relacionado con ningun tema.

5.6.1. Referencias por temas

En la Tabla 5.25 aparece el nimero de trabajos distintos referenciados para cada
tema. Este se calcula contabilizando una sola vez cada trabajo que se cita para al menos

un subapartado perteneciente al tema. Como quiera que un mismo trabajo puede ser
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citado para varios temas la suma de esta columna, 1746, es superior al nimero de trabajos
referenciados, 1475. Eso se produce a pesar de que hay trabajos no citados para ningdn

tema.

En la misma tabla figura también el nimero de referencias totales para el tema.
Este Gltimo dato se obtiene contabilizando todas las referencias por cada trabajo para un
determinado tema, es decir, todas las asignaciones de los subapartados a los trabajos. Esta

cifra es mayor que la de la columna anterior por dos motivos:
e Un trabajo puede ser citado para un mismo tema por dos libros.

e Un trabajo puede ser citado para varios subapartados de un mismo tema

por un mismo libro.

Para cada tema se ha incluido un cddigo formado por el nimero del grupo al que
pertenece el tema y el nimero del tema. Los libros han citado trabajos para un total de 26
temas. De ellos, dos corresponden a temas sobre sectores de actividad especificos (grupo

7) y otros tres se corresponden con aspectos que son responsabilidad de otras disciplinas

(grupo 8).

N° N° de
Cadigo trabajos | referencias

tema Tema distintos totales
2.3 | Aspectos estratégicos de la calidad 182 219
4.6 Control y mejora de productividad en servicios y medicion del resultado 155 186
3.2 Seleccién y disefio del sistema de prestacién del servicio 138 158
2.2 | Aspectos generales de estrategia y objetivos de operaciones en servicios 129 152
1.1 Introduccién y problemética de los servicios 122 159
2.1 Direccidn de organizaciones de servicios e Introduccién a la DOS 112 139
3.5 La Decision de Capacidad a Largo Plazo 112 125
4.2 Gestién de la capacidad y la demanda a medio y corto plazo 88 99
8.2 Recursos humanos 76 81
3.3 | Tecnologias de la informacién y nuevas tecnologias en servicios 73 78
3.1 Seleccién y disefio del servicio 61 64
8.1 Organizacién y administracion de organizaciones de servicios 60 61
8.3 Marketing 58 65
3.6 Localizacién 51 53
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N° N° de
Cadigo trabajos | referencias

tema Tema distintos totales
4.7 Medicién y control de calidad en servicios 49 65
3.7 Disefio y distribucién en planta de instalaciones 40 47
5.1 Cadena de suministro y logistica 39 43
2.4 Expansién, Globalizacién e Internacionalizacion de las Operaciones 36 36
6.1 Herramientas y Técnicas de OR/MS 34 34
4.5 Gestién de proyectos en servicios 32 33
3.4 | Disefio, medicién y compensacion del trabajo 26 27
7.2 Gestidn de Servicios Publicos y Sin Animo de Lucro 24 24
4.3 Programacion y control a corto plazo en servicios 19 19
4.4 Gestién y Control de Inventarios en servicios 15 16
7.1 | Gestién de los servicios segun su tipologia 11 11
4.1 Planificacién, programacién y control de las operaciones en servicios 4 4
Total 1746 1998

Tabla 5.25 N° de trabajos distintos citados y n° de referencias por tema

Los datos de la Tabla 5.25 ponen de manifiesto para qué temas los autores de los
libros han usado mas bibliografia. Indirectamente, son un indicativo del desarrollo de la
investigacion y de la importancia que se concede a cada tema. En lineas generales, estos
datos son coherentes con la extensidn que se concede en los libros a los distintos temas
gue vimos en el capitulo anterior. La excepcidn mas significativa se produce en los temas
4.6 y 4.7 dedicados al control de productividad y de calidad, respectivamente. El tema 4.6
tiene muchos maés trabajos citados de lo que cabria esperar por su extension en los libros,
mientras que ocurre lo contrario con el tema 4.7. Entre las razones para esta diferencia
existe una de caracter técnico que conviene aclarar. Ambos temas estan muy relacionados
y algunos libros incluyen incluso un capitulo dedicado a la mejora de la productividad y
de la calidad. Esto nos ha obligado a crear un subapartado bajo los titulos “La mejora de
la productividad y de la calidad; Relacién entre productividad y calidad; Calidad,
productividad y excelencia; Consiguiendo valor mediante la mejora de la calidad y la
productividad”. En él se incluyen los contenidos que relacionan ambos temas dandose la

circunstancia de que 17 trabajos son citados para el mismo.
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5.6.2. Temas por afos

Un aspecto de interés es observar la evolucion de la bibliografia por temas a
través del tiempo utilizando los afios de publicacion de los diferentes trabajos. Al igual
gue hicimos en la Figura 5.9, vamos a dividir la bibliografia de DOS en tres periodos,
hasta 1980 inclusive, 1981-1990 y 1991-2000. Los resultados permitiran conocer la

vigencia de las fuentes bibliograficas usadas por los libros para cada tema.

En la Tabla 5.26 se puede observar esta distribucion temporal de trabajos por

temas.
Cod. N° Hasta | 1981- | 1991-
tema Tema trabajos | 1980 | 1990 | 2000
1.1 | Introduccién y problematica de los servicios 122 48 41 33
2.1 | Direccién de organizaciones de servicios e Introduccién a la DOS 112 17 44 51
Aspectos generales de estrategia y objetivos de operaciones en
2.2 | servicios 129 21 61 47
2.3 | Aspectos estratégicos de la calidad 182 16 60 106
Expansion, Globalizacion e Internacionalizacién de las
2.4 | Operaciones 36 3 11 22
3.1 | Seleccién y disefio del servicio 61 7 19 35
3.2 | Seleccién y disefio del sistema de prestacién del servicio 138 22 65 51
3.3 | Tecnologias de la informacién y nuevas tecnologias en servicios 73 7 16 50
3.4 | Disefio, medicién y compensacion del trabajo 26 12 13 1
3.5 | La Decisién de Capacidad a Largo Plazo 112 37 58 17
3.6 | Localizacion 51 18 19 14
3.7 | Disefo y distribucién en planta de instalaciones 40 11 14 15
Planificacion, programacioén y control de las operaciones en
4.1 | servicios 4 0 3 1
4.2 | Gestion de la capacidad y la demanda a medio y corto plazo 88 26 31 31
4.3 | Programacién y control a corto plazo en servicios 19 4 7 8
4.4 | Gestion y Control de Inventarios en servicios 15 1 7 7
4.5 | Gestién de proyectos en servicios 32 12 8 12
Control y mejora de productividad en servicios y medicion del
4.6 | resultado 155 11 88 56
4.7 | Medicién y control de calidad en servicios 49 3 14 32
5.1 | Cadena de suministro y logistica 39 5 9 25
6.1 | Herramientas y Técnicas de OR/MS 34 8 17 9
7.1 | Gestion de los servicios segun su tipologia 11 2 1 8
7.2 | Gestion de Servicios Publicos y Sin Animo de Lucro 24 6 14 4
8.1 | Organizacién y administracién de organizaciones de servicios 60 7 29 24
8.2 | Recursos humanos 76 16 45 15
8.3 | Marketing 58 7 29 22
1746 | 327 | 723| 696

Tabla 5.26 Numero de trabajos citados por temay periodo
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En la Tabla 5.26 se pueden observar distintos patrones de evolucion en las citas

de trabajos por temas:

1. Existen temas que tienden a aumentar en nimero de trabajos en los tres
periodos. Este crecimiento continuado es especialmente llamativo en el
tema 2.3. (Aspectos estratégicos de calidad). Esto demuestra la gran
importancia que se le concede actualmente a estos aspectos y su posicion
de tema de moda. También se produce este crecimiento en el tema 2.1
(Direccion de organizaciones), 2.4. (Internacionalizacion) 3.1. (Disefio
del Servicio), 3.3 (Tecnologias), 4.7 (Medicion y control de calidad) y
5.1. (Cadena de suministro). Todos estos temas se pueden considerar que

estan actualmente en pleno desarrollo.

2. En otros temas se produce un descenso lo que puede estar motivado por
un agotamiento en el estudio de su contenido. Este es el caso del tema
1.1. (Problematica) y 3.4. (Disefio del trabajo).

3. Un tercer tipo de temas tendria como caracteristica el mantenimiento a lo
largo del tiempo en niveles parecidos. Es el caso de los temas 3.6.
(Localizacion), 3.7 (Distribucion en Planta), 4.1. (Planificacion
operaciones) 4.2. (Capacidad a medio y corto plazo), 4.3. (Programacion

a corto), 4.4 (Inventarios), 4.5 (Proyectos).

4. Por ultimo, podemos observar que existen temas que presentan un
comportamiento erratico en cuanto a la distribucion de sus trabajos
referenciados a lo largo del tiempo. Es el caso del tema 2.2 (estrategia),
3.2 (sistema de prestacion), 3.5 (capacidad a largo), 4.6 (medicion de

productividad) y 6.1 (Herramientas).
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5.6.3. Referencias distintas por apartados

Como ya explicamos, los distintos temas se dividen en apartados. En la Tabla
5.27 se ha recogido el nimero de trabajos distintos citados para cada apartado, el cual se
calcula contabilizando una sola vez cada trabajo que se cita para al menos un subapartado
perteneciente al apartado. La suma de esta columna es superior a la correspondiente en la
Tabla 5.25 por cuanto un trabajo puede ser citado para dos subapartados pertenecientes a
dos apartados distintos de un mismo tema. En la tabla anterior el trabajo apareceria una
sola vez y en esta apareceria dos veces, una por apartado. Por otra parte, también se

indica en la tabla el nimero de referencias totales por apartado.

Cadigo N° trab. N°
apartado Apartado distintos | referenc.
2.2.1 | Estrategia en Servicios 99 105
4.6.2 La medida de la productividad y del resultado y su problemética 82 95
3.2.3 Papel de los clientes y los empleados en el sistema de prestacién del servicio 73 80
2.3.4 | Fallos, garantias y quejas en servicios. Fidelizacién y recuperacion de clientes 69 82
2.3.1 Calidad en servicios 64 66
8.2.2 | Actividades de la direccién de recursos humanos 61 64
212 Direccién de Organizaciones de Servicios. El encuentro en servicios 59 76
Caracteristicas y clasificacion de los servicios. Tipos de Empresas de
1.1.4 | Servicios 58 69
3.54 Disefio del sistema de colas 55 59
3.2.1 | Disefio del Sistema de Prestacion del Servicio 48 51
4.2.4 | Direccion/Gestion del Rendimiento: Yield Management 46 51
3.3.1 | Tecnologia en Servicios. Las Nuevas Tecnologias 42 44
4.6.3 | Técnicas de medicion de la productividad y del resultado 40 49
3.5.1 | Prevision de la demanda 40 41
3.1.1 | Disefio del Servicio 38 38
1.1.1 La Naturaleza de los Servicios. Definicion de Servicio. 37 45
8.1.1 | Organizacion 37 38
4.6.1 Mejora de la productividad y la realizacién en servicios 37 37
3.7.1 Disefio y Distribucién en Planta de Instalaciones en servicios 35 40
8.3.3 | Gestion de clientes 35 35
1.1.2 La Importancia de los Servicios y su Papel en la Economia 33 36
6.1.1 | Aplicaciones de la programacion lineal, entera y por objetivos a los servicios 30 30
2.33 Disefio y gestién de la calidad. Cadena de valor 29 34
3.6.1 Localizacién de las Instalaciones de Servicios 26 26
4.7.2 | Medicion de la satisfaccién del cliente 25 28
4.5.1 | Gestién de Proyectos en E.S. 25 25
2.13 Relaciones entre operaciones y otras areas de la empresa 24 25
7.2.1 | Introduccion a la gestién publica y sin animo de lucro 24 24
4.2.1 Introduccidn a la gestién de la demanda y la capacidad a medio y corto plazo. 24 24
2.2.4 | Estrategia de Operaciones en Servicios 23 27
8.1.2 Estrategias de las otras funciones de la empresa 23 23
Las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion en las Empresas de
3.3.2 Servicios 22 23
8.3.1 Marketing 22 22
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Cadigo Ne trab. N°
apartado Apartado distintos | referenc.
4.7.3 Medicién de la calidad del servicio mediante SERVQUAL 20 26
2.3.2 | Definicién, dimensiones y coste de calidad 19 22
Internacionalizacion y globalizacién de operaciones de las Empresas de
2.4.2 Servicios 18 18
3.4.3 Estudio de tiempos y estandares de tiempo 17 18
8.2.1 Factor Humano 17 17
4.2.3 | Gestidn de la capacidad a medio y corto plazo y gestidn operativa de colas. 16 17
3.5.5 | Aspectos psicolégicos y economicos de la espera 15 19
2.35 Programas de Mejora y Aseguramiento de la Calidad 14 15
Evolucion, direccion futura e investigacion en direccion de operaciones en
2.1.5 | servicios 13 13
5.1.3 Logistica en Servicios 12 13
2.1.1 | Teorias sobre los servicios. 12 13
5.1.4 | Programacion y disefio de rutas de vehiculos 12 13
2.2.3 | Objetivos de Operaciones en Servicios 12 13
4.4.2 | Gestién y control de inventarios 12 13
3.1.4 | Desarrollo de nuevos servicios e innovacion 12 12
2.1.4 | Introduccién a la Direcciéon de Operaciones en las Empresas de Servicios 12 12
3.1.2 | Componentes del servicio 11 12
2.4.1 | Crecimiento y Expansion Global 11 11
3.6.3 | Métodos cuantitativos de localizacién para una sola instalacién 11 11
3.3.3 | Sistemas de informacion 11 11
3.2.4 | Andlisis e Ingenieria del proceso de servicios 9 14
4.7.1 | Control de Calidad; Control estadistico del proceso 9 11
5.1.1 | Cadena de Suministros 9 9
Comparacion y relaciones entre empresas de servicios y manufactureras. El
1.1.3 | papel de los servicios en las empresas manufactureras 9 9
3.2.2 | Aproximaciones genéricas al disefio del sistema de servicio 9 9
4.3.2 Planificacién y Programacién de los Recursos Humanos 9 9
4.5.2 | Técnicas de gestion de proyectos 8 8
7.1.2 Internet 8 8
8.3.2 Marketing-Mix 7 8
Métodos cuantitativos de localizacién para mdltiples instalaciones y
3.6.4 | despliegue de vehiculos 7 8
3.4.1 Disefio del trabajo 7 7
2.4.3 Empresas de Servicios de Clase Mundial 7 7
4.2.2 | Gestién de la demanda a medio y corto plazo 6 7
4.3.4 | Control del Proceso 6 6
2.2.2 El proceso de desarrollo de la estrategia 5 7
3.7.2 | Tipos de distribucién en planta y técnicas de resolucién 5 6
4.6.4 | Medicién de la productividad en base a ratios e indices 5 5
6.1.3 | Simulacién y Juegos 4 4
5.1.2 | Compras 4 4
3.6.2 Procedimiento de toma de decisiones y factores a considerar en localizacion 4 4
Programacion operativa en servicios: asignacion, secuenciacion y
4.3.1 | programacion 4 4
3.2.5 | Reingenieria de procesos 4 4
3.6.5 | Otros técnicas de localizacién en servicios 4 4
5.15 Resolucion de los problemas de rutas y programacién de vehiculos 3 4
4.1.3 MRP en Empresas de Servicios 3 3
3.5.3 Disefio y planificacién a largo plazo de la capacidad 3 3
3.5.2 Factores influyentes en la capacidad 3 3
4.4.1 | Introduccién a la gestién de materiales 2 2
3.1.3 Herramientas para el disefio del servicio 2 2
7.1.1 | Gestion de los Servicios segun su Tipologia 2 2
3.4.2 | Estudio de métodos 2 2
3.7.3 | Particularidades en distribucion de instalaciones 1 1
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Cadigo Ne trab. N°
apartado Apartado distintos | referenc.
4.4.3 Modelos de gestion de inventarios 1 1
7.1.3 Bancos 1 1
4.1.4 | JIT en servicios 1 1
Total 1835 1998

Tabla 5.27 N° de trabajos distintos citados y n° de referencias por apartado

En total, los libros han citado trabajos para 88 apartados. De ellos 11 pertenecen a
temas no considerados de DOS.

Esta tabla es un buen indicador para identificar tematicas recurrentes en la DOS,
aquellos sobre los que se han realizado més investigaciones y en los que los autores de
libros han usado més bibliografia. Basta observar que los 14 primeros apartados, que
suponen un 15,9% de los mismos, alcanzan el 45,6% de los trabajos y el 46,6% de las
referencias: Asi pues los titulos de estos apartados nos muestran aspectos claves de la
problematica de la disciplina.

5.6.4. Principales trabajos por temas

Varios libros de DOS coinciden en citar determinados trabajos para un mismo
tema. En la Tabla 5.28 hemos relacionado aquellos trabajos citados en mas de 2 libros
para cada tema acompafiado del nimero de libros que lo hacen. Esta tabla recoge, por

tanto, la literatura que ha recibido méas consenso en la preparacion de cada tema.
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Ne° libros

gue citan

el trabajo
Cad. para ese
tema Tema Trabajo tema

Schmenner, Roger W.; (1986): How Can Service Business
Survive and Prosper?, Sloan Management Review, Vol. 27, n° 3,
Primavera 24-35. 4

Sasser, W. Earl Jr.; Olsen, Richard Paul; Wyckoff, D. Daryl;
(1978): Management of Service Operations: Text, Cases, and
Readings, Allyn and Bacon, Boston, Mass. . 3

Chase, Richard B.; (1978): Where Does the Customer Fitin a
Service Operation?, Harvard Business Review, Vol. 56, n° 6, Nov.-

Introduccién y Dic. 137-142. 3
1.1 | problematica de los | Levitt, Theodore; (1972): Production-Line Approach to Service,
servicios Harvard Business Review, Vol. 50, n° 5, Sept-Oct 41-52. 3

Gronroos, Christian; (1990): Service Management and Marketing:
Managing the Moments of Truth in Service Competition, Lexington
Books, Nueva York . 3

Lovelock, Christopher H.; (1983): Classifying Service to Gain
Strategic Marketing Insights, Journal of Marketing, 47, n® 3

(Summer) 9-20. 3

Riddle, Dorothy I.; (1985): Service-Led Growth: The Role of the
Service Sector in World Development, Praeger, Westport . 3

Direccion de Carlzon, Jan; (1987): Moments of Truth, Harper Collins, Nueva
organizaciones de | York. 4

2.1 servicios e
Introduccién a la Heskett, James L.; (1986): Managing in the Service Economy,

DOS Harvard Business School Press, Boston, Mass. . 3

Porter, Michael E.; (1980): Competitive Strategy:Techniques for
Aspectos generales | Analyzing Industries and Competitors, The Free Press, Nueva

de estrategia y York . 5
2.2 objetivos de Skinner, Wickham; (1974): The Focused Factory, Harvard
operaciones en Business Review, Mayo-Junio 113-121. 4
servicios Heskett, James L.; (1986): Managing in the Service Economy,
Harvard Business School Press, Boston, Mass. . 3

Reichheld, Frederick F.; Sasser, W. Earl Jr.; (1990): Zero
Defections: Quality Comes to Services, Harvard Business Review,

Sept-Oct 105-111. 4
Hart, Christopher W. L.; (1988): The Power of Unconditional
Service Guarantees, Harvard Business Review, Jul-Ago 54-62. 4

Parasuraman, A.; Zeithaml, Valerie A.; Berry, Leonard L.; (1985):
A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for

Future Research, Journal of Marketing, Vol. 49, Otofio 41-50. 3
Chase, Richard B.; Stewart, Douglas M.; (1994): Make Your
Aspectos Service Fail-Safe, Sloan Management Review, n° 3, Primavera
23 estratégicos de la | 35-44. 3
calidad Hostage, G. Michael; (1975): Quality Control in a Service
Business, Harvard Business Review, n° 4, Jul-Ago. 98-106. 3

Hart, Christopher W. L.; Heskett, James L.; Sasser, W. Earl Jr.;
(1988): The Profitable Art of Service Recovery, Harvard Business
Review, Julio-Agosto 148-156. 3

Berry, Leonard L.; Zeithaml, Valerie A.; Parasuraman, A.; (1990):
Five Imperatives for Improving Service Quality, Sloan

Management Review, Vol. 29, n° 4, Verano 29-38. 3
Juran, Joseph M.; Gryna, Jr., Frank M.; (1980): Quality Planning
and Analysis, McGraw-Hill, Nueva York . 3

Sasser, W. Earl Jr.; Olsen, Richard Paul; Wyckoff, D. Daryl;
(1978): Management of Service Operations: Text, Cases, and
Readings, Allyn and Bacon, Boston, Mass. . 3

Seleccién y disefio

31 del servicio
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Ne° libros
gue citan
el trabajo
Cad. para ese
tema Tema Trabajo tema
Shostack, Lynn G.; (1984): Designing Services That Deliver,
Harvard Business Review, Vol. 64, n°1, Ene-Feb 133-139. 4
Seleccién y disefio Levitt, Theoqore; (1972): Production-Line Approach to Service,
del sistema de Harvard Business Review, Vol. 50, n° 5, Sept-Oct 41-52. 3
3.2 prestacion del Shostack, Lynn G.; (1987):_ Service Positioning through Structural
servicio Change, Journal of Marketing, Vol. 51, n® 1, Ene. 34-43. 3
Bowen, David E.; Lawler Ill, Edward E.; (1992): The
Empowerment of Service Workers: What, Why, How and When,
Sloan Management Review, Vol. 33, n® 3, Primavera 31-39. 3
Maister, David H.; (1985): The Psychology of Waiting Lines EN
Czepiel, John A.; Solomon, Michael R.; Surprenant, Carol F.; The
La Decision de Service Encounter: Managing Employee/Customer Interaction in
35 Capacidad a Largo | Service Business, Nueva York, Lexington Books, pp. 113-123. 5
Plazo Katz, Karen L.; Larson, Blaire M.; Larson, Richard C.; (1991):
Prescription for the Waiting-In-Line Blues: Entertain, Enlighten and
Engage, Sloan Management Review, Vol.32, n°2, Invierno 44-53. 4
Disefio y distribucion | Bitner, Mary Jo; (1992): Servicescapes: The Impact of Physical
3.7 en planta de Surrondings on Customers and Employees, Journal of Marketing,
instalaciones Vol. 56, n° 2, Abr. 55-71. 3
Kimes, Sheryl E.; (1989): Yield Management: A Tool for Capacity -
Gestion de la Constrained Service Firms, Journal of Operations Management,
42 capacidad y la Vol. 8, n° 4, Oct. 348-363. 4
' demanda a medio y | Sasser, W. Earl Jr.; (1976): Match Supply and Demand in Service
corto plazo Industries, Harvard Business Review, Vol.54, n°6, Nov-Dic 133-
140. 3
Parasuraman, A.; Zeithaml, Valerie A.; Berry, Leonard L.; (1988):
SERVQUAL: A Multiple-ltem Scale for Measuring Consumer
. Perceptions of Service Quality, Journal of Retailing, Vol. 64, n® 1,
Medicién y control Pri
4.7 de calidad en rimavera 13-40. - 3
servicios Johnston, Robert; (1995): The Zone of Tolerance: Exploring the
Relationships Between Services Transactions and Satisfaction
with the Overall Service, International Journal of Service Industry
Management, Vol. 6, n° 2 46-61. 3

Tabla 5.28 Trabajos citados por mas de 2 libros para un determinado tema

Esta tabla no precisa de mayor explicacién. Su utilidad es identificar la literatura

relevante en la preparacion de determinado tema.
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5.6.5. Principales autores por temas

Otro dato interesante es observar qué autores son mas citados para un tema
determinado. En la Tabla 5.29 se relacionan los autores cuyos trabajos reciben mas de 3
citas. La columna de “numero de citas para ese tema” es el resultado de sumar el nimero
de libros que citan cada uno de los trabajos en los que interviene el autor para el tema de
que se trate. De hecho, si la tabla anterior no estuviese limitada a los trabajos con mas de
dos citas, se podria obtener el dato del nimero de citas por autor sumando los libros que
citan cada trabajo de cada autor para cada tema. Por ejemplo, Shostack ha elaborado 5
trabajos citados para el tema 3.2., los dos que se relacionan en la tabla anterior que son
citados por 4y 3 libros respectivamente y otros tres que son citados por un solo libro para
ese tema. El resultado es que Shostack recibe 10 citas para el tema 3.2 que son las que

figuran en la Tabla 5.29.

Obsérvese que aqui se esta contabilizando las citas como se ha realizado en la
Tabla 5.12, es decir, sumando las referencias recibidas por cada trabajo como si el autor
fuera el Unico firmante de los trabajos. Si usaramos el concepto de “cita neta” como se
hace en la Tabla 5.15, dividiendo las citas que recibe cada trabajo entre el nimero de
autores, los resultados serian diferentes. Por ejemplo, en el caso descrito del tema 3.2 y el
autor Lynn G. Shostack de los 5 trabajos comentados, solo uno, que ha sido citado por un
libro, ha sido realizado en colaboracion con autores, en concreto otros dos. Por tanto el
nimero de citas netas que corresponderian a Shostack en el tema 3.2 es 9,33. Sin
embargo, no ofrecemos una nueva tabla con las citas netas porque creemos que no tiene

mayor interés para el objetivo propuesto de conocer los autores principales.
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N° de citas
para este
Tema Autor tema

1.1 Introduccién y problemética de los servicios

Christopher H. Lovelock 1

Richard B. Chase

W. Earl Jr. Sasser

John E.G. Bateson

Mary Jo Bitner

Christian Grénroos

Theodore Levitt

Peter K. Mills

Dorothy I. Riddle

Roger W. Schmenner

Lynn G. Shostack
[ 2.1 Direccién de organizaciones de servicios e Introduccién a la DOS |

Christopher H. Lovelock

James L. Heskett

Mary Jo Bitner

Jan Carlzon

Richard B. Chase

Benjamin Schneider

David A. Tansik
2.2 Aspectos generales de estrategia y objetivos de operaciones en
serv.

AR DMPPOOW

A AN O

Michael E. Porter
Robert Johnston
Wickham Skinner
Richard B. Chase
James L. Heskett
Henry Mintzberg
James Brian Quinn
Sandra Vandermerwe

[ 2.3 Aspectos estratégicos de la calidad |
Leonard L. Berry 18
Valerie A. Zeithaml 18
A. Parasuraman 15
W. Earl Jr. Sasser 14
Christopher W. L. Hart 12
Robert Johnston 11
Richard B. Chase 7
Frederick F. Reichheld
James L. Heskett 6
Mary Jo Bitner 4
Richard L. Oliver 4
Douglas M. Stewart 4

[ 3.1 Seleccién y disefio del servicio |
W. Earl Jr. Sasser 5
Lynn G. Shostack

[ 3.2 Seleccién y disefio del sistema de prestacién del servicio |

A DB bMooo O

Robert Johnston 11
David E. Bowen 10
Lynn G. Shostack 10
Edward E. Lawler Il 4
Theodore Levitt 4
[ 3.5 La Decisién de Capacidad a Largo Plazo |
Richard C. Larson 7

David H. Maister 7
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‘ ‘ N° de citas
para este
Tema Autor tema

Mark M. Davis 4

Karen L. Katz 4

Blaire M. Larson 4

Spyros Makridakis 4

Barry Render 4
[ 3.6 Localizacién |
Roger W. Schmenner 4
[ 3.7 Disefio y distribucién en planta de instalaciones |
Mary Jo Bitner 4

[ 4.2 Gesti6n de la capacidad y la demanda a medio y corto plazo |
Sheryl E. Kimes
Christopher H. Lovelock
Marvin Rothstein
W. Earl Jr. Sasser
4.6 Control y mejora de productividad en servicios y medicion del
resultado

o 2

Abraham Charnes 1
William W. Cooper
Curtis P. McLaughlin
Lin Fitzgerald
Robert Johnston
Rajiv D. Banker
Leonard L. Berry
Edwardo L. Rhodes
H. David Sherman

[ 4.7 Medicién y control de calidad en servicios |
Valerie A. Zeithaml 13
A. Parasuraman 11
Leonard L. Berry 10

A DA Dbooo 0O

Tabla 5.29 Autores con mas de cuatro citas para un determinado tema

5.6.6. Analisis por temas y categorias

Uno de los principales objetivos de este estudio cienciométrico-bibliométrico es
poner de manifiesto qué aspectos tratados en la investigacion han sido recogidos con

mayor profusion por la literatura de DOS y para qué sectores de actividad econémica.

En la Tabla 5.30 se recoge el nimero de referencias totales recibidas por los

trabajos de un sector citados para un tema determinado.
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Serv. Turismo,
Ent. pub. y Ocio,
Financ. sin Cultura
Cad. Distrib. y de animo y Resto Ref.
tema Tema Comerc. | Seguros | Sanidad | de lucro | Transpte. | Deporte | sectores | totales
1.1 | Introduccién y prob. 4 2 1 4 3 2 16
2.1 | Dir. Org. Serv. e Introd. DOS 2 4 1 4 3 5 19
2.2 | Estrategia y objetivos 1 4 1 1 8 2 2 19
2.3 | Asp. estratégicos calidad 1 9 2 2 9 7 30
2.4 | Exp., Globalizacién e Intern. 3 3 6
3.1 | S. ydisefio del servicio 2 1 5 2 10
3.2 | S. ydisefio del sistema prest. 1 5 2 1 3 5 3 20
3.3 | Tecn. de la informacién y NT 9 2 1 9 8 29
3.4 | Disefio, medicién y comp. 1 1 4 1 0 7
3.5 | Capacidad a Largo Plazo 2 11 10 3 6 7 4 43
3.6 | Localizacion 12 1 5 3 2 2 1 26
Disefio y distribucion en

3.7 | planta 5 1 1 0 9
4.1 | Plan., progr. y control 1 0 2
4.2 | Capac. y dem. medio y corto 3 6 1 29 23 3 65
4.3 | Progr. Y control a corto 3 3 6 12
4.4 | Gestion y Control Inventarios 1 1 2
4.5 | Proyectos 1 1 1 1 1 5
4.6 | Productiv. y med. resultado 2 9 23 3 2 5 9 53
4.7 | Medicién y control de calidad 1 1 4 6 1 13
5.1 | Cad. suministro y logistica 6 4 1 1 1 13
6.1 | Herr.y Téc. OR/MS 2 7 3 6 0 18
7.1 | Gestion segun tipologia 6 1 1 1 0 9
7.2 | Gest.Serv.Pub. y Sin Lucro 1 20 0 21
8.1 | Organizacién 1 1 2
8.2 | Recursos humanos 1 1 1 2 0 5
8.3 | Marketing 3 1 4 0 8
Totales 54 62 71 41 85 89 60 462

Tabla 5.30 Numero de referencias totales recibidas por los trabajos de un sector citados para un tema

Cada dato de la Tabla 5.30 se obtiene de la suma de las referencias recibidas por

cada trabajo con sector en cada subapartado de cada tema. La tabla no incluye un detalle

para todos los sectores de actividad de la Tabla 5.8 sino solamente de los 6 mas

importantes que, como ya deciamos en el correspondiente epigrafe, agrupan al 84,8% de

los trabajos. Las citas recibidas por los otros sectores de actividad figuran en la columna

“Resto Sectores”.
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Los datos de la tabla ponen de manifiesto que de las 1998 referencias totales a los

trabajos, 462 lo eran a trabajos de un sector determinado lo que supone un 23,12%.

De esta tabla se puede deducir que para cada sector existen temas donde se han

producido mas referencias y que, por tanto, son especialmente relevantes y otros donde

hay pocas 0 ninguna. Haciendo un andlisis por sectores podriamos destacar que:

El mayor nimero de referencias totales, 29, se produce en el sector
transporte para el tema de capacidad y demanda a medio y corto plazo.
La mayoria de las referencias (27) corresponden al apartado dedicado a la
Direccion del Rendimiento o Yield Management por su gran desarrollo

en el subsector de aviacion comercial.

Dentro del transporte, al tema comentado le siguen en importancia,
aunque a mucha distancia, los temas de tecnologia de informacién y de

estrategia y objetivos.

También en el sector de Turismo el tema de capacidad a medio y corto
plazo es el que recibe mas referencias (23) y por el mismo motivo: los
trabajos dedicados a Yield Management suponen la mayoria de las
referencias (18), en este caso por el subsector de hoteles. Dentro de este
sector los siguientes temas en importancia son “aspectos estratégicos de

calidad” (9 referencias) y capacidad a largo plazo (7).

En el sector de sanidad el tema con mas referencias (23) es el de control
de productividad. En este caso, las referencias estan repartidas entre los
apartados pero los mas importantes de ellos son “La medida de la
productividad y del resultado y su problematica” y “Técnicas de
medicion de la productividad y del resultado” cada una con 9. Los
siguientes temas en importancia son capacidad a largo plazo (10

referencias) y Herramientas y Técnicas de OR/MS con 7.

Para el sector de servicios publicos y sin animo de lucro, el tema mas

importante es el especificamente dedicado a ellos. Este es un tema de
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gestion de organizaciones para un sector concreto y no puede ser

considerado como tema de DOS.

e En Distribucion Comercial aparece como tema con mas referencias el de
Localizacion (12) existiendo referencias tanto en el apartado genérico
como otros dedicados a las técnicas para una instalacion y multiples
instalaciones. También es importante en este sector el tema de

tecnologias de informacion y nuevas tecnologias (9 referencias).

e En el sector de Entidades Financieras y de Seguros debemos destacar el
tema de capacidad a largo plazo (11 referencias) basicamente motivado
por las recibidas en el apartado de disefio del sistema de colas (7). Los
siguientes temas en importancia en este sector son los de “aspectos
estratégicos de calidad” y “Control y mejora de productividad en
servicios y medicion del resultado” con 9 referencias cada uno. En el
tema de calidad las referencias se concentran en el apartado “Fallos,
garantias y quejas en servicios. Fidelizacion y recuperacion de clientes”

con un registro de 8.

La conclusion més notable de este subepigrafe, es que el analisis de la
bibliografia contenida en los libros permite determinar cuales son los temas en los que
mas se ha referenciado por sector e inferir, hasta donde sea razonable, cuales son los

temas mas importantes para cada sector.

Un estudio de este tipo también puede detectar posible lagunas en la
investigacion o al menos en la investigacién conocida por los autores de libros. A titulo
de ejemplo podemos observar la Tabla 5.30 que solo existe una referencia para cadena de
suministro y logistica. Obsérvese que este tema contiene el apartado “Programacién y
disefio de rutas de vehiculos” que parece fundamental en ciertos subsectores de
transporte. Una explicacién a esta laguna la puede proporcionar la Tabla 5.9: los libros

solo han citado 5 trabajos de transporte en camiones y uno de autobuses.
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Otra utilidad de un estudio cruzado entre aspectos tratados y actividades
econdmicas puede estar en observar el nimero de referencias por cada tema y compararlo
con el ndmero de referencias totales por tema. Comparando los porcentajes que
representan las referencias por tema en la Tabla 5.30 de sectores con los correspondientes
en la Tabla 5.25 vemos que los temas menos “sectorializados” son los siete primeros:
Introduccién y prob., Dir. Org. Serv. e Introd. DOS, Estrategia y objetivos, Asp.
estratégicos calidad, Exp., Globalizacion e Intern., S. y disefio del servicio y S. y disefio
del sistema prestacion ademéas del tema de proyectos. Por el contrario, Tecn. de la
informacién y NT, Capacidad a Largo Plazo, Localizacion, Plan., progr. y control, Capac.
y dem. medio y corto, Progr. y control a corto, Productiv. y med. Resultado, Cad.
suministro y logistica y Herr. y Téc. OR/MS reciben proporcionalmente mas referencias
por sectores y por tanto se puede decir que estdn mas sectorializados. De esto podemos
deducir que, en general, cuanto mas tactico y operativo es un tema més propension existe

a referenciar trabajos de un sector concreto.

5.7. LIMITACIONES DEL TRABAJO

Todo estudio bibliométrico-cienciométrico tiene, por naturaleza, algunas
limitaciones habituales. Las caracteristicas especificas de este trabajo han hecho superar
algunas de ellas y, sin embargo, ha surgido alguna otra. En este epigrafe vamos a intentar

resumir unas y otras.

5.7.1. Limitaciones técnicas de este estudio.

e Nuestro estudio se basa en la bibliografia contenida en los libros de DOS.
Aungue disponemos, en nuestra base de datos, de todas las referencias
incluidas en todos los libros de DOS publicados hasta el momento, para
mantener la coherencia con el capitulo anterior, solo hemos analizado la
bibliografia contenida en los libros seleccionados. Esto nos ha permitido

poder hacer un analisis tematico de la bibliografia. Creemos valido el
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proceso de seleccidn de los libros de DOS pero es evidente que no hemos
analizado todas las referencias contenidas en los libros de DOS,
dejandose de considerar un total de 4 libros diferentes a los estudiados.
En cualquier caso los 12 libros de DOS singulares (sin considerar
ediciones anteriores) referencian un total de 1726 trabajos distintos e
incluyen 2072 citas Unicas mientras que los 8 libros analizados contienen
1475 trabajos y 1758 citas Unicas. La “pérdida” se limita a 251 trabajos
distintos (un 14,54% del total de trabajos) y 314 citas Unicas (un 15,15%
del total de citas).

e El nimero de referencias contenidas en los libros es muy dispar (ver
Tabla 5.1) lo que en principio no supone mayor dificultad puesto que
estamos realizando un andlisis conjunto. Sin embargo, si puede tener
influencia en cuanto al fendmeno conocido de la autocitacion. La
influencia de la autocitacion es uno de los aspectos mas criticados de los
analisis bibliométricos. “Aunque la autocita a veces es pertinente, parece
gue se practica con mas frecuencia de la justificada” (Lépez Lopez,
1996). Teniendo en cuenta que estamos incluyendo las referencias de tan
solo 8 documentos, la autocitacion podia “sesgar” algunos resultados.
Para observar su incidencia elaboramos la Tabla 5.11. Con ella se puede
valorar con mayor conocimiento los resultados obtenidos por los autores
de libros. De aqui podemos inferir una ventaja de usar la bibliografia de
libros en vez de la de articulos: la autocitacion queda limitada a unos
pocos autores mientras que en los articulos puede ser un fendmeno mas

amplio.

En cualquier caso, en nuestra opinion la autocitacion no constituye
ninguna limitacion si se cuantifica y se conoce su influencia. El problema

reside en desconocer su efecto sobre los resultados.
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e Al igual que en el capitulo 3 hemos usado como ubicacion del autor el
altimo centro de trabajo conocido. Esto implica una cierta limitacion que

ya comentamos en el epigrafe homoénimo de dicho capitulo.

e También aqui la identificacion de la ubicacion actual de los autores no ha
sido completa. Como sefialabamos en el epigrafe 5.4.3 “solo” hemos
identificado la ubicacion de 406 autores que suponen el 25,19% de los
autores y el 44,39% de los trabajos. Al haberse realizado un proceso
sistematico de identificacion de los mas significativos en nimero de
trabajos y/o en nimero de citas consideramos Utiles los datos ofrecidos en

el citado epigrafe.

5.7.2. Limitaciones habituales de los estudios bibliométricos que no se

encuentran en este estudio.

Como ya se dijo en el capitulo 3, la investigacion que nos ocupa tiene dos
caracteristicas diferenciadoras que la hacen diferente de los estudios bibliométricos

habituales:
e No recoge citas contenidas en articulos sino en libros.

e No usa las referencias contenidas en una base de datos externa sino que

emplea una base de datos propia.

Esto ocasiona alguna limitacion ya comentada en el subepigrafe anterior, pero
también proporciona algunas ventajas que son las mismas que comentamos en el capitulo

3y que se resumen en:

e Se han limitado enormemente los habituales errores en la atribucion de

los trabajos a los diferentes autores.

e Se ofrece el dato de nimero de trabajos en los que el autor ha participado

y nimero de trabajos netos y de nimero de citas que reciben esos trabajos
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y nimero de citas netas. Esta informacién no se puede obtener en un

estudio basado en las bases de datos de la ISI.

5.8. CONCLUSIONES Y CONSIDERACIONES FINALES Y RESULTADOS MAS
RELEVANTES

Desde el punto de vista de la cienciometria este capitulo pone de manifiesto las
amplias posibilidades que tiene la aplicacion de técnicas bibliométricas a la bibliografia
contenida en los libros. En nuestra opinion, este tipo de instrumentos son adecuados
siempre que las conclusiones no vayan mas alla de lo que los datos ponen de manifiesto.
Los indicadores de actividad miden el volumen de trabajos y no pueden servir para medir
la calidad de los trabajos, incluso cuando, como en este caso, se trata de trabajos citados.
Las citas miden el impacto de un trabajo, lo que no se puede asimilar de forma automaética
con la bondad del mismo. Mantenidas esas salvedades, estos estudios ofrecen
informacidn Gtil y valiosa para establecer la bibliografia, los autores, las instituciones, los

paises, los temas etc. mas relevantes en una disciplina.

Desde el punto de vista de la Direccidon de Operaciones en Organizaciones de

Servicios, las conclusiones méas importantes a las que hemos llegado son:

e Existe una fuerte correlacién entre extensién y nimero de referencias.
Los libros de contenido tedrico mas extenso son los que usan un mayor

numero de referencias.

e Los primeros libros de DOS usaban referencias méas actualizadas en la
época en que fueron escritos que los Gltimos. Una de las causas de esta
situacion es que en los afios 70 y principios de los 80 el nimero de
trabajos de DOS era mas bien escaso, mientras que hoy en dia ya existe

una considerable bibliografia de DOS.

e Los libros con ediciones anteriores tienen, para el conjunto de sus

referencias, una mayor antigiiedad media relativa con respecto a su afio
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de publicacién. Esto se produce a pesar de la importante renovacion en

los trabajos citados.

e El tipo de trabajo mas referenciado es el articulo, con méas de la mitad de
los trabajos, seguido del libro. Estos dos tipos de trabajos suponen

conjuntamente el 85,9% de los trabajos y el 87% de las citas.

e La Direccion de Operaciones en Servicios es un campo disciplinar muy
joven. Mas del 80% de los trabajos referenciados se han escrito en las dos
Gltimas décadas del siglo XX. En los 24 afios transcurridos desde 1978 a

2000 se ha publicado casi el 90% de los articulos referenciados.

e El tipo de trabajo condiciona decisivamente su ambito. Tienden a ser
especificos de una actividad concreta mientras que los libros tienden a
tener un dmbito general. Un porcentaje considerable de articulos (més de

una tercera parte) son especificos.

e Lacategoria I, “Transporte, almacenamiento y comunicaciones” es la que
mas trabajos y citas tiene. A cierta distancia se sitda la segunda categoria,
“Servicios sociales y de salud”. Las siguientes tres categorias por nimero
de trabajos son Comercio y Reparacién, “Hoteles y Restaurantes” e
“Intermediacion Financiera” En ndmero de referencias Hoteles y

Restaurantes supera a Comercio y Reparacion.

e La mayoria de los trabajos centrados en alguna actividad se concentran
en 6 sectores: “Transporte”, “Sanidad”, “Turismo”, “Ocio, Cultura y
Deporte”, “Distribucion Comercial”, “Entidades Financieras y de
Seguros” y “Servicios Publicos y sin &nimo de lucro”: Juntos agrupan el
84,8% de los trabajos. En cuanto a los subsectores destacan 7: “Aviacion
comercial”, “Hospitales”, “Banca”, “Hoteles”, “Comercio Minorista”,
“Restaurantes” y “ONGs”. Temporalmente, “Hospitales” tiene muchos
menos trabajos en el dltimo periodo, “1989-2000”, que en el anterior

“hasta 1988”. Por el contrario, los trabajos del subsector de “Hoteles”
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crecen en el periodo “1989-2000”. Los trabajos de los otros subsectores
principales se distribuyen a partes iguales entre estos dos periodos. Por
otra parte nuevos subsectores no presentes hasta 1988 surgen en el
periodo 1989-2000: “Comercio Electrénico” y “Mensajeria” son los mas

representativos.

Los libros analizados comparten pocas referencias lo que es un indicador
claro de que el contenido de los mismos va a diferir en gran medida.
Como sefialamos en el capitulo 1, “la labor del manual es realizar una
eleccion y composicion ordenada de los trabajos anteriores respondiendo
a un plan que conformard la linea programatica de la investigacion
posterior lo que incluye qué ha de tomarse como conceptos basicos, qué
métodos deben aceptarse y qué investigaciones deben ser seleccionadas”
Fleck (1935). Por lo tanto, los materiales bibliogréaficos de los que los
libros parten son esenciales para definir su contenido. Si, como dice
Khun (1971), “los libros de texto definen el campo correcto y el enfoque
de una disciplina, y conducen por si mismos al conjunto particular de
paradigmas sobre los que existe un compromiso en la comunidad
cientifica en el tiempo en que han sido escritos”, entonces la falta de una
bibliografia comin nos puede llevar a dudar de que exista un
compromiso suficientemente amplio sobre cules son los paradigmas, los
elementos esenciales, los conceptos basicos y los métodos aceptados en

el campo de la DOS.

Al igual que en otros estudios cienciométricos, la distribucién de autores

por nimero de articulos cumple la ley de Lotka.

Un total de 47 autores tienen mas de 5 trabajos cientificos referenciados.
9 tienen méas de 15. Estos datos estan influidos en algunos casos por la
autocitacion en exclusiva de algunos trabajos realizada por los autores de

los libros de DOS. Un total de 46 autores reciben 7 citas 0 mas.
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e La mayoria de los autores con mas de 5 trabajos referenciados estan
todavia en activo. Esto vuelve a confirmar que la DOS es un campo de

investigacion y docencia muy joven.

e Los numerosos trabajos en coautoria exigen que un estudio completo
ofrezca datos de trabajos netos y de citas netas para medir adecuadamente

a cada autor.

e Los analisis por ubicaciones ponen en primer lugar a los Estados Unidos
como lugar de trabajo, a Massachussets como primer estado, a Boston
como primera ciudad, a la Harvard University como primera institucion y
a la Harvard Business School como primer centro. Los datos ponen de
referencia que, de los autores conocidos, ninguno trabaja en un centro

espafiol.

e Estados Unidos tiene una posicién dominante en la literatura referenciada
en los libros de DOS (72,5%), seguido por Gran Bretafia (12,3%), Suiza
(3,6%) y Canada (3,1%). Estos 4 paises concentran el 91,6% de los
trabajos referenciados lo que supone una gran concentracion de la

literatura en muy pocos paises.

e EIl fendmeno de la alta acumulacion de trabajos se repite a nivel de
estados y regiones y de ciudades. Los 18 estados y regiones con 8
trabajos netos (21,4%) suman el 74,6% de los trabajos. Las 33 ciudades

con 4 0 mas trabajos netos (19,1%) agrupan al 69,2% de los trabajos.

e Las 34 entidades con mas trabajos (16,9%) suman el 59% de los mismos
lo que también supone un grado alto de concentracion en determinadas

instituciones. La mayoria de estas entidades son estadounidenses.

e Las entidades académicas son mucho méas importantes que las empresas
en la produccion de la literatura incluida en los manuales de DOS.

Suponen un 76,5% del total de entidades y acumulan un 84,5% de los
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trabajos. Los autores de empresas han realizado un 15,5% del total de

trabajos. Estas entidades son el 23,5% del total.

e La mayor parte de los trabajos se acumulan en un limitado nimero de
centros. Los 52 centros con mas 3 obras siendo un 20,72% de los mismos

concentran el 64,88% de los trabajos.

e Un namero limitado de revistas (43, 20,2%) acumulan la mayor parte de
los articulos (73%) y de las citas (76,6%) lo que casi cumple la conocida
regla de Pareto. Esto permite discriminar adecuadamente entre unas
pocas revistas significativas y una mayoria de revistas con poca

incidencia en la bibliografia de los manuales de DOS.

e Utilizando la Ley de Bradford, las 5 primeras de ellas en nimero de
articulos constituyen el nucleo de las publicaciones. Todas estas revistas
tienen una mayoria de sus articulos referenciados fechados en la década
de los 90, lo que les augura un importante futuro. La revista principal es
la Harvard Business pero la Int. Journal of Service Ind. Mgt. es la que
tiene més trabajos en la Gltima década. En este grupo se incluye también

Interfaces, Sloan Management Review y Journal of Marketing.

e Las revistas han sido asignadas por grupos. El que reline mas articulos y
citas es el grupo de revistas de direccion de empresas en general. El
segundo puesto estd ocupado por las revistas de investigacion operativa
siendo el tercero el de direccion de empresas de servicios. El grupo de las
revistas de DGPO ocupa la quinta posicion por detras incluso de las de

marketing.

e La principal editorial es Prentice-Hall seguida de McGraw-Hill, John

Wiley & Sons, Irwin y The Free Press.

e La colaboracién entre entidades diferentes es importante. Un total de 183
trabajos han sido realizados por autores de diferentes ubicaciones lo que

constituye un indicio de la existencia de colegios invisibles en la DOS.
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e En cuanto a temas, 7 de ellos contienen més de 110 trabajos y de 120
referencias totales. La distribucion temporal de esos trabajos nos permite
observar la actualidad de los distintos temas. Estos son “Aspectos
estratégicos de la calidad”, “Control y mejora de productividad en
servicios y medicion del resultado™, “Seleccion y disefio del sistema de
prestacion del servicio”, “Aspectos generales de estrategia y objetivos de
operaciones en servicios”, “Introduccion y problematica de los
servicios”, “Direccion de organizaciones de servicios e Introduccion a la

DOS” y “La Decision de Capacidad a Largo Plazo”.

e Existe en los libros una propension a citar mas trabajos para
determinados apartados. Los 14 apartados (15,9%) con mas de 40

asignaciones suponen el 46,6% de las referencias.
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ANEXO 5.1 RELACION DE TRABAJOS CITADOS EN MAS DE UN LIBRO

N° de

libros

que lo

Trabajo citan Tipo Afo

Sasser, W. Earl Jr.; Olsen, Richard Paul; Wyckoff, D. Daryl; (1978):
Management of Service Operations: Text, Cases, and Readings, Allyn and
Bacon, Boston, Mass. . 6 | LIBRO 1978
Maister, David H.; (1985): The Psychology of Waiting Lines en Czepiel, John
A.; Solomon, Michael R.; Surprenant, Carol F.; (1985): The Service
Encounter: Managing Employee/Customer Interaction in Service Business,
Lexington Books, Nueva York 113-123. 6 | CAPITULO 1985
Heskett, James L.; (1986): Managing in the Service Economy, Harvard
Business School, Boston, Mass. . 6 | LIBRO 1986
Levitt, Theodore; (1972): Production-Line Approach to Service, Harvard
Business Review, Vol. 50, n° 5, Sept-Oct 41-52. 5 | ARTICULO 1972
Skinner, Wickham; (1974): The Focused Factory, Harvard Business Review,
May-Jun 113-121. 5 | ARTICULO 1974
Chase, Richard B.; (1978): Where Does the Customer Fit in a Service
Operation?, Harvard Business Review, Vol. 56, n® 6, Nov.-Dec. 137-142. 5| ARTICULO 1978
Porter, Michael E.; (1980): Competitive Strategy: Techniques for Analyzing
Industries and Competitors, The Free Press, Nueva York . 5| LIBRO 1980
Shostack, Lynn G.; (1984): Designing Services That Deliver, Harvard
Business Review, Vol. 64, n°1, Jan-Feb 133-139. 5 | ARTICULO 1984
Parasuraman, A.; Zeithaml, Valerie A.; Berry, Leonard L.; (1985): A
Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for Future
Research, Journal of Marketing, Vol. 49, Fall 41-50. 5| ARTICULO 1985
Reichheld, Frederick F.; Sasser, W. Earl Jr.; (1990): Zero Defections: Quality
Comes to Services, Harvard Business Review, Sept-Oct 105-111. 5| ARTICULO 1990
Katz, Karen L.; Larson, Blaire M.; Larson, Richard C.; (1991): Prescription
for the Waiting-In-Line Blues: Entertain, Enlighten and Engage, Sloan
Management Review, Vol.32, n°2, Winter 44-53. 5| ARTICULO 1991
Hostage, G. Michael; (1975): Quality Control in a Service Business, Harvard
Business Review, n° 4, Jul-Ago. 98-106. 4 | ARTICULO 1975
Sasser, W. Earl Jr.; (1976): Match Supply and Demand in Service Industries,
Harvard Business Review, Vol.54, n°6, Nov-Dic 133-140. 4 | ARTICULO 1976
Fitzsimmons, James A.; Sullivan, Robert S.; (1982): Service Operations
Management, McGraw-Hill, Nueva York . 4 | LIBRO 1982
Schmenner, Roger W.; (1986): How Can Service Business Survive and
Prosper?, Sloan Management Review, Vol. 27, n® 3, Spring 24-35. 4 | ARTICULO 1986
Quinn, James Brian; Gagnon, Christopher E.; (1986): Will Services Follow
Manufacturing into Decline?., Harvard Business Review, Vol. 64, n® 6, Nov-
Dec. 95-103. 4 | ARTICULO 1986
Heskett, James L.; (1987): Lessons in the Service Sector, Harvard Business
Review, Mar-Apr 118-126. ARTICULO 1987
Carlzon, Jan; (1987): Moments of Truth, Harper Collins, Nueva York . 4 | LIBRO 1987
Shostack, Lynn G.; (1987): Service Positioning through Structural Change,
Journal of Marketing, Vol. 51, n° 1, Jan. 34-43. 4 | ARTICULO 1987
Parasuraman, A.; Zeithaml, Valerie A.; Berry, Leonard L.; (1988):
SERVQUAL: A Multiple-Item Scale for Measuring Consumer Perceptions of
Service Quality, Journal of Retailing, Vol. 64, n® 1, Spring 13-40. 4 | ARTICULO 1988
Hart, Christopher W. L.; (1988): The Power of Unconditional Service
Guarantees, Harvard Business Review, Jul-Ago 54-62. 4 | ARTICULO 1988
Hart, Christopher W. L.; Heskett, James L.; Sasser, W. Earl Jr.; (1988): The
Profitable Art of Service Recovery, Harvard Business Review, Jul-Ago 148-
156. 4 | ARTICULO 1988
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N° de

libros

que lo

Trabajo citan Tipo Afo

Kimes, Sheryl E.; (1989): Yield Management: A Tool for Capacity -
Constrained Service Firms, Journal of Operations Management, Vol. 8, n°® 4,
Oct. 348-363. 4 | ARTICULO 1989
Zeithaml, Valerie A.; Parasuraman, A.; Berry, Leonard L.; (1990): Delivering
Quality Services: Balancing Customer Perceptions and Expectations, The
Free Press, Nueva York . 4| LIBRO 1990
Heskett, James L.; Sasser, W. Earl Jr.; Hart, Christopher W. L.; (1990):
Service Breakthroughs: Changing the Rules of the Game, The Free Press,
Nueva York . 4| LIBRO 1990
Groénroos, Christian; (1990): Service Management and Marketing: Managing
the Moments of Truth in Service Competition, Lexington Books, Nueva York
. 4| LIBRO 1990
Bitner, Mary Jo; (1992): Servicescapes: The Impact of Physical
Surroundings on Customers and Employees, Journal of Marketing, Vol. 56,
n° 2, Abr. 55-71. 4 | ARTICULO 1992
Chase, Richard B.; Stewart, Douglas M.; (1994): Make Your Service Fail-
Safe, Sloan Management Review, n° 3, Spring 35-44. 4 | ARTICULO 1994
Levitt, Theodore; (1976): The Industrialization of Service, Harvard Business
Review, Sep-Oct. 63-74. 3 | ARTICULO 1976
Shostack, Lynn G.; (1977): Breaking Free from Product Marketing, Journal
of Marketing, Apr. 3| ARTICULO 1977
Thomas, Dan R.E.; (1978): Strategy is Different in Service Businesses,
Harvard Business Review, Jul-Ago 158-165. 3 | ARTICULO 1978
Lovelock, Christopher H.; Young, Robert F.; (1979): Look to Customers to
Increase Productivity, Harvard Business Review, Vol. 57, n° 2, May-Jun 168-
178. 3 | ARTICULO 1979
Juran, Joseph M.; Gryna, Jr., Frank M.; (1980): Quality Planning and
Analysis, McGraw-Hill, Nueva York . 3| LIBRO 1980
Booms, Bernard H.; Bitner, Mary Jo; (1981): Marketing Strategies and
Organization Structures for Service Firms, 1981 Conference on Services
Marketing, 47-52. 3 | PONENCIA 1981
Lovelock, Christopher H.; (1983): Classifying Service to Gain Strategic
Marketing Insights, Journal of Marketing, 47, n° 3 (Summer) 9-20. 3| ARTICULO 1983
Wyckoff, D. Daryl; (1984): New Tools for Achieving Service Quality, Cornell
Hotel and Restaurant Administration Quartely, Vol. 25, n° 3, Nov. 78-91. 3 | ARTICULO 1984
Normann, Richard; (1984): Service Management: Strategy and Leadership
in Service Business, John Wiley & Sons, Nueva York . 3| LIBRO 1984
Bateson, John E.G.; (1985): Perceived Control and the Service Encounter, ,
514. 3 | CAPITULO 1985
Porter, Michael E.; (1985): Competitive Advantage: Creating a Sustaining
Superior Performance, The Free Press, Nueva York . 3| LIBRO 1985
Czepiel, John A.; Solomon, Michael R.; Surprenant, Carol F.; (1985): The
Service Encounter: Managing Employee/Customer Interaction in Service
Business, Lexington Books, Nueva York . 3| LIBRO 1985
Albrecht, Karl; Zemke, Ron; (1985): Service America! Doing Business in the
New Economy, Dow Jones-Irwin, Homewood, lllinois . 3| LIBRO 1985
Riddle, Dorothy I.; (1985): Service-Led Growth: The Role of the Service
Sector in World Development, Praeger, Westport . 3| LIBRO 1985
Mills, Peter K.; (1986): Managing Service Industries: Organizational
Practices in a Post-Industrial Economy, Ballinger, Cambridge, Mass. . 3| LIBRO 1986
Albrecht, Karl; (1988): At America's Service: How Corporations Can
Revolutionize the Way They Treat Their Customers, Dow Jones-Irwin,
Homewood, lllinois . 3| LIBRO 1988
Haywood-Farmer, John; (1988): A Conceptual Model of Service Quality,
International Journal of Operations & Production Management, Vol. 8, n® 4
19-29. 3 | ARTICULO 1988
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libros

que lo

Trabajo citan Tipo Afo

Davidow, William H.; Uttal, Bro; (1989): Service Companies: Focus or Falter,
Harvard Business Review, 67, n°4, Jul-Ago 77-85. 3 | ARTICULO 1989
Kingman-Brundage, Jane; (1989): The ABCs of Service System
Blueprinting, Englewood Cliffs, 167 . 3| CAPITULO 1989
Berry, Leonard L.; Zeithaml, Valerie A.; Parasuraman, A.; (1990): Five
Imperatives for Improving Service Quality, Sloan Management Review, Vol.
29, n° 4, Summer 29-38. 3 | ARTICULO 1990
Bitran, Gabriel R.; Hoech, Johannes; (1990): The Humanization of Service:
Respect at the Moment of Truth, Sloan Management Review, Vol.31, n°2,
Winter 89-96. 3 | ARTICULO 1990
Schlesinger, Leonard A.; Heskett, James L.; (1991): Breaking the Cycle of
Failure in Services, Sloan Management Review, 32, n° 3, Spring 17-28. 3| ARTICULO 1991
Schlesinger, Leonard A.; Heskett, James L.; (1991): The Service-Driven
Service Company, Harvard Business Review, Sept-Oct . 3 | ARTICULO 1991
Roach, Stephen S.; (1991): Services Under Siege - The Restructuring
Imperative, Harvard Business Review, Sep.-Oct. . 3 | ARTICULO 1991
Brown, Stephen W.; Gummesson, Evert; Edvardsson, Bo; Gustavsson,
Bengtove; (1991): Service Quality: Multidisciplinary and Multinational
Perspectives, Lexington Books, Nueva York. 3| LIBRO 1991
Chase, Richard B.; Aquilano, Nicholas J.; (1992): Production and Operations
Management, Irwin, Homewood, lllinois. 3| LIBRO 1992
Bowen, David E.; Lawler Ill, Edward E.; (1992): The Empowerment of
Service Workers: What, Why, How and When, Sloan Management Review,
Vol. 33, n° 3, Spring 31-39. 3 | ARTICULO 1992
Heskett, James L.; Jones, Thomas O.; Loveman, Gary W.; Sasser, W. Earl
Jr.; Schlesinger, Leonard A.; (1994): Putting the Service Profit Chain to
Work, Harvard Business Review, Mar-Apr 164-174. 3 | ARTICULO 1994
Jones, Thomas O.; Sasser, W. Earl Jr.; (1995): Why Satisfied Customer
Defect?, Harvard Business Review, Nov.-Dec. 88-99. 3 | ARTICULO 1995
Johnston, Robert; (1995): The Zone of Tolerance: Exploring the
Relationships Between Services Transactions and Satisfaction with the
Overall Service, International Journal of Service Industry Management, Vol.
6, n° 2 46-61. 3 | ARTICULO 1995
Zeithaml, Valerie A.; Bitner, Mary Jo; (1996): Services Marketing, McGraw-
Hill, Nueva York. 3| LIBRO 1996
Heskett, James L.; Sasser, W. Earl Jr.; Schlesinger, Leonard A.; (1997): The
Service Profit Chain, The Free Press, Nueva York. 3| LIBRO 1997
Maslow, A.M.; (1943): A Theory of Human Motivation, Psychological Review,
Vol. 50 370-396. ARTICULO 1943
Thompson, J.D.; (1967): Organizations in Action, McGraw-Hill, Nueva York . LIBRO 1967
Conway, R.; Maxwell, William L.; Miller, L.; (1967): Theory of Scheduling,
Addison Wesley, . 2 | LIBRO 1967
Sasser, W. Earl Jr.; Klug, John R.; (1972): Benihana of Tokyo, Harvard
Business School, 9-673-057 . CASO 1972
Baden, Cliff; Carter, Colin; (1972): Lex Service Group (A), IMD CASO 1972
Baden, Cliff; Carter, Colin; (1972): Lex Service Group (B), IMD CASO 1972
Bell, Daniel; (1973): The Coming of Post-Industrial Society: A Venture in
Social Forecasting, Basic Books, Inc., Nueva York . 2| LIBRO 1973
Kotler, Philip; (1974): Atmospherics as a Marketing Tool, Journal of
Retailing, Vol. 49, n° 4, Winter 48-64. 2 | ARTICULO 1974
Church, R.; ReVelle, C.; (1974): The Maximal Covering Location Problem,
Papers of the Regional Science Association, Vol. 32, Fall 101-118. 2 | ARTICULO 1974
Rathmell, John M.; (1974): Marketing in the Service Sector, Winthrop
Publishers, Cambridge, Mass. . 2 | LIBRO 1974
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Mundel, Marvin E.; (1975): Measuring and Enhancing the Productivity of
Service and Government Organizations, Asian Productivity Organization,
Tokyo . 2 | LIBRO 1975
Buffa, Elwood S.; Cosgrove, M.; Luce, B.; (1976): An Integrated Work Shift
Scheduling System, Decision Sciences, Vol. 7, n° 4, Oct. 620-630. 2 | ARTICULO 1976
Box, G.E.P.; Jenkins, G.M.; (1976): Time Series Analysis: Forecasting and
Control, Holden-Day, San Francisco . 2| LIBRO 1976
Wild, Ray; (1977): Concepts for Operations Management, Wiley, Londres . 2 | LIBRO 1977
Davidson, D.S.; (1978): How to Succeed in a Service Industry: Turn the
Organization Chart Upside Down, Management Review, Apr 13-16. 2 | ARTICULO 1978
Charnes, Abraham; Cooper, William W.; Rhodes, Edwardo L.; (1978):
Measuring the Efficiency of Decision Making Units (The "CCR" Model),
European Journal of Operational Research, Vol.2, n°6, Nov. 429-444. 2 | ARTICULO 1978
Crosby, Philip B.; (1979): Quality Is Free: The Art of Making Quality Certain,
McGraw-Hill, Nueva York . 2| LIBRO 1979
Berry, Leonard L.; (1980): Service Marketing is Different, Business, May-Jun
24-29. 2 | ARTICULO 1980
Hayes, Robert H.; Abernathy, William J.; (1980): Managing our Way to
Economic Decline, Harvard Business Review, 58, n° 4 (Julio-Ago) 67-77. 2 | ARTICULO 1980
Schneider, Benjamin; (1980): The Service Organization: Climate is Crucial,
Organizational Dynamics, Vol. 9, Fall 52-65. 2 | ARTICULO 1980

Chase, Richard B.; (1981): The Customer Contac Approach to Service:
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