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RESUMEN

Ofrecemos una panoramica de la docencia de Direccidon de Operaciones en Servicios (DOS) a través
de los cursos dedicados exclusivamente a este campo disciplinar. Tras describir su distribucion
geografica, realizamos un analisis del contenido de los mismos a nivel de temas para lo que se ha
desarrollado una estructura para el campo disciplinar.
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ABSTRACT

We provide a broad view of Service Operations Management (SOM) teaching through courses
devoted solely to this subject field. After describing the geographical distribution of the courses, we
perform an analysis of the subject matter contained in them, for which a structure for the subject field
has been devised.
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JUSTIFICACION Y OBJETIVOS DEL TRABAJO

El presente trabajo forma parte de un estudio mas amplio abordado por los autores entre 1997 y 2002 con la
finalidad bésica 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. Esta investigacion partié del presupuesto de que la Direccion de Operaciones en Servicios (DOS) era
un campo disciplinar naciente, con un tremendo futuro, pero atn no suficientemente estructurado ni conocido.

Entre las razones que justifican una investigacion sobre la DOS podemos citar que los servicios constituyen el
sector mas importante en términos de PIB y empleo en los paises desarrollados (Schmenner, 1995; Fitzsimmons
y Fitzsimmons, 2004; Dominguez Machuca y Aguilar Escobar, 1998), que la mayoria de los estudiantes de las
escuelas de negocios y universidades van a trabajar en el sector servicios (Fitzsimmons, 1999; Sampson, 1997) y
que la Direccion de Operaciones es crucial en el éxito de una empresa de servicio (Dominguez Machuca, 1994).
Ello hace que la importancia de la ensefianza y la investigacion en Direccion de Operaciones en servicios para el
desarrollo de la economia sea evidente.
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Conocer el estado de la cuestion de la DOS puede ser un paso basico para detectar sus fortalezas y debilidades y,
con ello, poder emprender acciones que favorezcan el desarrollo futuro de este campo. Dada la ausencia de
publicaciones sobre este tema, decidimos emprender una investigacion en este campo.

Los objetivos que abordaremos en este trabajo son:

1.- Determinar cuéles son o han sido los cursos que se imparten la DOS en cualquier parte del mundo y cudles
son sus principales caracteristicas. Este 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? y ;cual es su
distribucion geografica?

2.- Conocer y analizar el contenido de la DOS tal como esta recogido en los programas docentes. En este caso
los interrogantes planteados han sido: jcuales son los aspectos tratados en los cursos?, ;cuales de ellos destacan
sobre los demas?

3.- Elaborar una estructura para la DOS susceptible de ser empleada para el estudio de este campo, tanto a nivel
docente como investigador.

4.- Desarrollar una metodologia de validez general para la realizacién de analisis de contenido de programas
docentes.

5.- Identificar el contenido “medio” de un curso de DOS que sea representativo de los que se imparten a nivel
mundial.

Desde el punto de vista de la DOS, la aportacion fundamental de este trabajo consistira en ordenar y clasificar
los distintos aspectos del campo disciplinar en funciéon de su importancia, lo cual constituye uno de los
beneficios mas notables que puede tener un analisis 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.

ESTUDIOS PREVIOS

Nuestra bsqueda de trabajos previos que analizaran los programas docentes de cursos exclusivos de DOS
mostr6é que no existian aportaciones precedentes homologables a esta investigacion. Las encontradas se limitan a
comunicar experiencias sobre el desarrollo de los cursos de DOS y a sugerir formas de considerar la ensefianza
de DOS en los cursos de Direccion de Operaciones (Armistead, Johnston y Voss, 1986; Harvey, 1998) o a
recoger las opiniones de los profesores de DGPO sobre aspectos relacionados con la ensefianza y el propio
aprendizaje de DOS (Nie y Kellogg, 1999). Como se observa por estos estudios previos, no se ha producido con
anterioridad un andlisis con la suficiente amplitud y profundidad del contenido docente de la DOS. En este
sentido, nuestra investigacion viene a cubrir ampliamente este hueco. Nuestro trabajo se basa en la identificacion
de los cursos de DOS existentes en el mundo, en la obtencion de los correspondientes programas docentes que
explicaremos a continuacion y en el analisis de los mismos mediante técnicas cienciométricas que abordaremos
en los epigrafes correspondientes al analisis de contenido.
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PROCESO DE IDENTIFICACION Y OBTENCION DE PROGRAMAS

La primera fuente de informacidn sobre la existencia de posibles cursos de DOS la constituyeron los miembros
de las asociaciones internacionales de Direccion de Operaciones/Produccion mas representativas: POMS y
EurOMA. Concretamente, contactamos con 608 miembros de POMS de 35 paises y 210 miembros de EurOMA
de 17 paises. Por otra parte, se pidio al Vicepresidente de la Japanese Operations Management Society (JOMS)
la identificacion de posibles cursos de DOS en Japon. En el caso particular de nuestro pais, contactamos con 238
profesores de DGPO.

La segunda via fue SOMA, una asociacion virtual especializada en Direccidén de Organizaciones de Servicios. A
4 de Noviembre de 2002 en la pagina Web de SOMA (http://sampson.byu.edu/soma/) existian 43 referencias de
programas docentes (syllabuses), de los cudles s6lo 30 se podian considerar realmente programas de SOM.

Nuestra tercera fuente de informacion la constituyeron los autores de trabajos referenciados en 132 programas de
DOS y 12 libros de DOS. Los programas contienen 2.354 referencias y los libros 2.041. Tras eliminar
redundancias, pudieron identificarse 2.642 trabajos distintos escritos por 2.475 autores, de los que hemos
seleccionado aquellos que hubieran realizado aportaciones en el campo de la DOS. El resultado es un listado de
968 autores de los que encontramos 868 e-mail, los cuales fueron utilizados para enviar una peticion de
informacion en Marzo de 2001. Ademas de las peticiones anteriores, se han realizado multitud de contactos
directos con conocidos autores de trabajos de DGPO de diversas partes del mundo.

En cuarto lugar, considerando la importancia de Internet como medio de difusion de informaciéon para la
docencia, realizamos, entre Agosto de 2001 y Abril de 2002, busquedas de programas de DOS en la red
utilizando palabras claves que suelen aparecer en los programas y usando referencias de 16 libros de DOS y
acotandola por paises. En concreto se realizaron blsquedas para 62 paises. En la eleccion de los paises pesd
fundamentalmente su mayor producto interior bruto y el que hubiera territorios de todos los continentes y zonas
del mundo. Entre los seleccionados estan los 40 paises y territorios de mas PIB en 2001. Por tltimo, se buscaron
programas de DOS en la pagina Web de 30 autores especialmente significativos de trabajos de DOS.

El resultado del proceso anteriormente descrito fue la localizacion de 242 cursos. De ellos se descartaron 62 por
no ser cursos generales de DOS. Por lo tanto, finalmente identificamos 180 cursos de DOS para ser analizados
en nuestra investigacion, obteniéndose el contenido docente de 143 de ellos.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LOS CURSOS DE DOS

En la Tabla 2 aparece el nimero de cursos de DOS identificados por pais. De ellos casi la mitad son de Estados
Unidos. Por otra parte, los 10 primeros paises (aquellos con mas de 3 asignaturas) suman conjuntamente el
80,1% de los cursos, representando 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 conclusion es que los cursos de DOS parecen concentrarse en muy
pocos paises. De la tabla podemos deducir que las zonas geograficas con mayor concentracion de programas de
DOS son el continente americano, Europa Occidental y Oceania. Por el contrario, en Asia es mucho menor el
numero de paises, siendo testimonial la presencia en Africa (solo Nigeria), en Oriente Proximo (solo Emiratos
Arabes Unidos si exceptuamos a Turquia) y en la antigua Europa del Este (solo Hungria). Llama la atencién la
no identificacion de cursos en algunos paises con un buen nivel de desarrollo en Direccion de Empresas como
Suiza, Israel o Finlandia.
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Ne Ne Ne
cursos cursos cursos
Pais DOS % Pais DOS % Pais DOS %
Estados
Unidos 89 49,4% Corea del Sur |2 1,1% Hungria 1 0,6%
Reino Unido | 12 6,7% Ecuador 2 1,1% Irlanda 1 0,6%
China 8 4,4% India 2 1,1% Italia 1 0,6%
Nueva
Espaiia 7 3,9% Zelanda 2 1,1% Japon 1 0,6%
Turquia 7 3,9% Paises Bajos 2 1,1% México 1 0,6%
Brasil 5 2,8% Pert 2 1,1% Nigeria 1 0,6%
Canada 5 2,8% Singapur 2 1,1% Suecia 1 0,6%
Australia 4 2,2% Taiwan 2 1,1% Uruguay 1 0,6%
Portugal 4 2,2% Alemania 1 0,6% Venezuela 1 0,6%
Total (34
Bélgica 3 1,7% Chipre 1 0,6% paises) 180 100%
. o Emiratos
Francia 3 1,7% Arabes
Argentina 2 1,1% Unidos 1 0,6%
Chile 2 1,1% Grecia 1 0,6%

Tabla 2. N° de cursos de DOS por pais

ANALISIS CONJUNTO DEL CONTENIDO TEMATICO DE CURSOS DE DOS.

El objeto principal de la presente aportacion lo constituye el analisis de contenido de los programas, el cual ha
sido elaborado a cuatro niveles de detalle siguiendo una estructura para la DOS elaborada por los autores.
Previamente, se explican los instrumentos utilizados para el analisis y la metodologia empleada.

INSTRUMENTOS DE ANALISIS: LA ELABORACION DE UNA BASE DE DATOS PARA EL
ANALISIS DE LA DOCUMENTACION.

Para registrar, ordenar, relacionar y analizar la informacion utilizada hemos elaborado una base de datos
relacional mediante Microsoft Access a la que hemos denominado “Documental”. Esta permite el tratamiento de
cualquier informacion contenida o de referencia de los diferentes tipos de trabajo de DOS que hemos
contemplado. Concretamente, para cada trabajo, se puede recoger y tratar la informacion relativa a sus datos
bibliograficos, a su contenido y naturaleza y a las referencias que contiene. Documental esta concebida de forma
que cualquier trabajo pueda citar y ser citado por cualquier otro. Esta base de datos es susceptible de ser
empleada para los analisis de contenido y bibliométricos de cualquier otra disciplina.

La informacién obtenida de la base de datos se trasladé a hojas de calculo de Excel para la obtencion de
determinados estadisticos (medias, medianas, modas, desviaciones tipicas, coeficientes de correlacion, etc.) En la
realizacion de analisis mas complejos (Tablas de Contingencia, Coeficientes de Correlacion de Pearson, etc.) se
utiliz6 el programa informatico SPSS para Windows.
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METODO DE ANALISIS Y ESTRUCTURA DE LA DOS.
Para la realizacion del analisis de contenido hemos seguido un proceso consistente en:

1° Definir una estructura de varios niveles para la clasificacion y ordenacion sistematica de los aspectos propios
de la DOS.

2° Identificar los aspectos tratados en cada curso valiéndose de la informaciéon contenida en los programas
docentes.

3° Establecer determinadas dimensiones significativas que permitan comparar el tratamiento que han recibido en
los cursos los distintos aspectos de la DOS.

Seguidamente justificaremos con detalle el empleo de esta metodologia y sus elementos.

Estructura de la DOS

El establecimiento de una estructura previa permite agrupar aquellos contenidos que son conceptualmente
iguales o similares con independencia del nombre que reciban. Esta forma de proceder puede verse, en el caso de
los analisis de libros de texto, en estudios generales de otras disciplinas tales como la propia DGPO (Parsons y
Globerson, 1987) o mas especificos (Tillery y otros, 1993). Sin embargo, no todos los andlisis de contenido
utilizan 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 mas repetidos. Esta ultima metodologia se parece
a la que se emplea en el andlisis cuantitativo de textos periodisticos, pero la consideramos menos adecuada para
el analisis de programas docentes y libros que tratan problematicas comunes de una disciplina.

Para obtener nuestra estructura de la DOS hemos empleado cuatro niveles de agregacion que, en orden creciente
a su nivel de detalle, son: grupo de temas, tema, apartado y subapartado. En primer lugar establecimos una
clasificacion de grupos de temas y de temas, los cuales siguen una ordenacion similar a la empleada por
Dominguez Machuca et al. (1994 y 1995). En ella se contemplan los aspectos estratégicos, tacticos y operativos,
ordenando cada subdivision de acuerdo con un enfoque jerarquico que comprende las decisiones de largo,
medio, corto y muy corto plazo. Sin embargo, en funcion del conocimiento que hemos ido adquiriendo con el
analisis de los programas docentes, libros, articulos y otros trabajos, hemos incorporado nuevos temas y
agrupado otros, aunque los cambios sobre la clasificacion inicial han sido menores.

La Tabla 3 muestra los 6 grupos de temas y 21 temas que consideramos constituyen el campo disciplinar. A
estos 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 estrictamente del area de operaciones. De esta manera
hemos podido clasificar el contenido completo de los programas docentes analizados.
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Grupo Tema

1. Introduccion y problematica de los servicios 1.1 Introduccion y problematica de los servicios
2. Estrategia y objetivos de operaciones en|2.1 Direccion de organizaciones de servicios e Introduccion a la DOS
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 Operaciones en|3.1 Seleccion y disefio del servicio
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 Disefo, 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 y control en|4.1 Planificacion, programacion y control de las operaciones en servicios
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 Gestion de proyectos en servicios

4.6 Control y mejora de productividad en servicios y medicion del resultado

4.7 Medicion y control de calidad en servicios

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

Tabla 3 Grupos y temas de Direccion de Operaciones en Servicios

Dimensiones para el analisis de contenido

Hemos definido tres dimensiones de analisis: la amplitud, que hace referencia al nimero de aspectos diferentes
que se tratan; la profundidad, relacionada con el detalle con el que se exponen los distintos aspectos tratados; y
la homogeneidad, que pretende medir el grado de consenso alcanzado en los programas en el tratamiento de un
determinado aspecto (esto se mide por el nimero de programas que lo abordan). Los indicadores usados para
medir cada dimension de analisis 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 mas apartados, de forma mas profunda si se
abordan mds subpartados y su tratamiento serd mas homogéneo si el tema es recogido en mds programas). Una
cuarta dimension, 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 éstos 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. Para conocer la extension es necesaria una encuesta directa a los profesores, instrumento de
analisis al que hemos renunciado previamente para centrarnos en las técnicas cienciométricas. En cualquier caso,
la extension de los aspectos tratados en los programas es un aspecto abordable en futuras investigaciones.
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ANALISIS POR TEMAS

INDICADORES TEMATICOS PARAMETRICOS

La Tabla 4 muestra para cada tema los valores que recibe en los indicadores de cada una de las dimensiones
analizadas: amplitud, profundidad y homogeneidad (solo hemos incluido 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 numero absoluto de apartados tratados por el conjunto de
los cursos de DOS de los que tenemos su contenido docente. El indicador de la dimension profundidad es el
nimero de subapartados tratados. Como ya indicamos, la tercera dimension, homogeneidad, pretende medir el
grado de consenso entre los cursos a la hora de introducir un determinado tema. Su indicador es el niimero de
cursos que tratan el tema.

Amplitud Profundidad Homogeneidad
Codigo Ne Orden
tema Tema apartados | N° subapartados N° cursos medio

2.3 Aspectos estratégicos de la calidad 228 332 118 1
Seleccion y disefio del sistema de prestacion del

3.2 servicio 196 260 124 2

1.1 Introduccion y problemética de los servicios 204 262 107 3
Gestion de la capacidad y la demanda a medio y

4.2 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 objetivos de

2.2 operaciones en servicios 150 200 98 7

3.6 Localizacion 89 115 72 8
Control y mejora de productividad en servicios y

4.6 medicion del resultado 98 113 71 9
Tecnologias de la informacién y nuevas

3.3 tecnologias en servicios 87 112 72 10

3.1 Seleccion y disefio del servicio 91 103 72 10

3.7 Diseflo y distribucion en planta de instalaciones 84 105 73 12
Expansion, Globalizacion e Internacionalizacion

24 de las Operaciones 78 97 57 13

5.1 Cadena de suministro y logistica 64 69 53 14

4.7 Medicion y control de calidad en servicios 54 68 41 15

4.3 Programacion y control a corto plazo en servicios 46 54 42 16

4.4 Gestion y Control de Inventarios en servicios 34 42 28 17

4.5 Gestion de proyectos en servicios 32 40 27 18

34 Disefio, medicion y compensacion del 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 4 Indicadores de amplitud, profundidad y homogeneidad para los temas de DOS
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Para cada uno de los tres indicadores se ha elaborado una ordenacion independiente de mayor a menor valor
obtenido. Sobre estos tres ordenes se ha obtenido un promedio simple (orden medio) y se ha realizado una nueva
ordenacion (ltima columna de la Tabla 4), la cual ha servido para disponer los diferentes temas de DOS. Puede
observarse que, en general, los distintos temas ocupan una posicion similar respecto a los tres indicadores. Ello
se confirma en la Tabla 5 donde se han calculado los coeficientes de correlacion de Pearson entre esas tres
variables.

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

Tabla 5 Coeficientes de correlacion de Pearson entre los indicadores de las dimensiones de anélisis.

Se observan altas correlaciones entre el nimero de cursos y el nimero de apartados (96,89%) y entre el primero
y el de subapartados (93,95). En ambos casos la significacion de la Hipdtesis Nula (no existe relacion entre las
variables) es de 0,000 lo que confirma estadisticamente la relacion entre las tres variables. De aqui se deduce
que, con caracter general, el nimero absoluto de apartados y de subapartados abordados por cada tema esta
relacionado con el nimero de cursos que lo tratan. Sin embargo, es interesante aislar el efecto de cada dimension
de analisis. Hemos comprobado que los incrementos en el nimero de cursos se corresponden con incrementos
mas que proporcionales en el numero de apartados, de lo que se deduce que los temas mas importantes por
numero de cursos se abordan de forma mas amplia.

Por otro lado, la mayor correlacion de la Tabla 5, cifrada en un 98,88%, se produce entre las variables nimero de
apartados y numero de subapartados. El nivel de significacion bilateral (0,000) permite la completa confirmacion
estadistica de la correlacion. Si calculamos el cociente entre el numero de subapartados y el nimero de apartados
por tema y obtenemos el promedio de esas cifras para el conjunto de temas el resultado es 1,22 y la desviacion
tipica alcanza s6lo un 0,1. Una ordenacion de estos valores (que no incluimos para no hacer demasiado extensa
esta aportacion) nos indica que aunque existe una cierta tendencia a que el nimero de subapartados por apartado
disminuya conforme lo hace el nimero de cursos, este descenso es muy suave. De aqui se obtienen dos
conclusiones: en primer lugar, no hay diferencias significativas en el grado de profundidad con que se abordan
los distintos temas y, en segundo lugar, la variable nimero de subapartados queda practicamente explicada por la
variable nimero de apartados.

Por ultimo, la alta correlacion existente entre los distintos indicadores es importante para confirmar la validez de
los datos empleados ya que el nimero de subapartados que contienen los programas difiere notablemente de
unos a otros. Parece confirmarse pues, que el distinto nivel de detalle que se observa en los programas no esta
condicionando los datos finales.

CLASIFICACION DE LOS TEMAS

Como hemos sefialado en el epigrafe dedicado a la justificacion del trabajo, la ordenacion de los diferentes temas
de un campo disciplinar es uno de los principales resultados que se pueden obtener de un analisis de contenido.
Cuando ello es posible, resulta util afiadir a la ordenacidon una clasificacion de los distintos temas. Cuando se
utiliza una sola dimension se puede proceder a una clasificacion directa. Sin embargo, en nuestro caso hemos
utilizado el orden medio de las tres variables utilizadas incluido en la Tabla 4 ya que nuestro analisis es
multidimensional. Usando un simil cinematografico, hemos denominado “actores principales” a aquellos que
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estan entre los 7 primeros en las 3 dimensiones, “actores secundarios” a los que ocupan los puestos 8 a 12,
“actores de reparto” a los situados en las posiciones 13 a 16 y “figurantes” al resto. Esto nos ha proporcionado 7
temas “principales”, 5 “secundarios” , 4 “de reparto” y 5 “figurantes” que son los ultimos del orden medio.
Adicionalmente, existen 7 temas que no son de DOS y que por tanto no entran en esta ordenacion. Observando la
Tabla 4, vemos que entre el tema ultimo de cada conjunto de temas y el primero del siguiente conjunto existe un
salto suficientemente marcado. Asi, el ultimo de los “actores principales” es el tema 2.2 correspondiente a
“Aspectos generales de estrategia y objetivos de operaciones en servicios” (con 150 apartados, 200 subapartados
y tratado en 98 cursos), mientras que el primero de los “secundarios” es el tema 3.6 “Localizacion” (con 89
apartados, 115 subapartados y 72 cursos). Por otra parte, el Gltimo de los “secundarios” es el 3.7, “Disefio y
distribucion en planta de instalaciones” (con 84 apartados, 105 subapartados y tratado en 73 cursos) se diferencia
suficientemente del primero de los de “reparto” que es el 2.4 centrado en la Expansién, Globalizacion e
Internacionalizacion de las Operaciones (con 78 apartados, 97 subapartados y tratado en 57 cursos). Por tltimo,
hay diferencias notable entre el Gltimo “de reparto”, “Programacion y control a corto plazo en servicios” (con 46
apartados, 54 subapartados y 42 cursos) y el primero de los “figurantes”, “Gestion y control de inventarios en
servicios” (34 apartados, 42 subapartados y 28 cursos).

Los estudios cienciométricos han desarrollado métodos de analisis basados en la aparicion conjunta de palabras,
que han sido utilizados fundamentalmente en el analisis de articulos. Concretamente, hemos utilizado el “método
de las palabras asociadas”, del cual, por razones de espacio, solo incluiremos una explicacion sucinta. Que
conozcamos, no existen precedentes de su utilizacion para el andlisis del contenido de programas docentes, por
lo que ha sido necesaria una adaptacion a este tipo de trabajos. En nuestro caso, hemos analizado la inclusion de
pares de temas en cada programa, lo cual es indicativo de que el docente considera ambos como parte
fundamental del campo disciplinar. Al contabilizar todas estas apariciones conjuntas, para la totalidad de los
programas, es posible identificar grupos de temas unidos por la fuerza de sus relaciones. Estas son medidas
generalmente por un indice denominado indice de equivalencia (Ej), el cudl toma el valor de 1 cuando la
presencia del tema i implica necesariamente la del tema j, es decir, en todos los programas en el que aparece uno
también figura el otro, y toma el valor de 0 cuando la presencia de uno conlleva la ausencia del otro. El método
mencionado

ASPECTOS ESTRATEGICOS Y TACTICOS-OPERATIVOS

En nuestra clasificacion de temas, los grupos 2 y 3 corresponden a los aspectos estratégicos mientras que el 4
estd dedicado a los aspectos tacticos-operativos. El grupo 1 es de introducciéon a los servicios y el 6 de
herramientas y técnicas, por lo que no encajan en estas definiciones, mientras que el grupo 5 recoge al mismo
tiempo contenidos estratégicos y tactico-operativos.

En la Tabla 4 observamos que 9 de los 12 primeros temas (aquellos que hemos definido como “principales” y
“de reparto”) son estratégicos mientras que solo 2 son tactico-operativos. Por el contrario, en los ultimos 9 temas
hay 5 tactico-operativos frente a solo 2 estratégicos. Esto muestra la preponderancia actual de los temas
estratégicos sobre los tactico-operativos en la DOS, fenémeno que distingue a este campo disciplinar de la
Direccion de Operaciones en manufacturas. También parece confirmar que el grado de desarrollo en los temas de
largo plazo es particularmente alto, mientras que existen lagunas importantes en los aspectos de medio y corto
plazo.
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CONTENIDO DE UN CURSO “TIPO” DE DOS

En funcion de los resultados de los subepigrafes anteriores, mostraremos ahora cudl seria el contenido tipico de
un curso de DOS. No pretendemos con ello reflejar nuestra propia opinion de lo que debiera ser un curso de
DOS, sino simplemente presentar lo que podria ser el contenido de un curso representativo de la docencia actual
de DOS en el mundo.

A nivel de temas, un curso tipico de DOS de 10 temas (valor medio del conjunto de programas) deberia incluir
los 7 temas “principales”: “Introduccion y problematica de los servicios”, “Direccién de organizaciones de
servicios e Introduccion a la DOS”, “Aspectos generales de estrategia y objetivos de operaciones en servicios”,
“Aspectos estratégicos de la calidad”, “Seleccion y disefio del sistema de prestacion del servicio”, “La decision
de capacidad a largo plazo” y “Gestion de la capacidad y la demanda a medio y corto plazo”. Los siguientes 3
temas serian completados fundamentalmente con temas “secundarios”: “Seleccion y disefio del servicio”,
“Tecnologias de la informacion y nuevas tecnologias en servicios”, “Localizacion”, “Disefio y distribucion en
planta de instalaciones”, y “Control y mejora de productividad en servicios y medicion del resultado”. También
se podria incluir algin tema de “reparto” tal como “Expansion, Globalizacién e Internacionalizacion de las
Operaciones”, “Programacion y control a corto plazo en servicios”, “Medicién y control de calidad en servicios”
y “Cadena de suministro y logistica”. La seleccion de los temas podria hacerse considerando la relacion existente
entre los temas medida por los indices de equivalencia entre cada par de temas. Por ultimo, los restantes 5 temas
de la estructura propuesta tienen cabida en cursos con una orientacion mas especializada a los aspectos tacticos y
operativos.

CONSIDERACIONES FINALES

Con objeto de valorar adecuadamente los resultados y las conclusiones vamos a comentar algunas posibles
limitaciones de nuestro trabajo. La primera se refiere a la ausencia de un censo internacional de profesores de
DOS e incluso de censos nacionales. Debido a ello hemos utilizado vias alternativas de informacion, pero a pesar
del largo y laborioso proceso emprendido estamos seguros de que existen cursos de DOS que no hemos
localizado. Una prueba de ello es el hecho de que en paises con gran poblacién y alto desarrollo econémico,
como Japon y Alemania, solo hayamos identificado un curso de DOS. En consecuencia, hay que dar a los
programas identificados el valor de muestra de una poblacion mayor. Cuan grande es esa poblacion en relacion a
la muestra es algo que desconocemos. En cualquier caso, pensamos que la muestra es representativa por dos
razones fundamentales. Por una parte, no se han introducido ningtin sesgo artificial en el proceso de busqueda, e
incluso se ha intentado superar la limitacion idiomatica por medio de busquedas en Internet de programas por sus
referencias a los libros de DOS. 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 (Aguilar Escobar y
Dominguez Machuca, 2000) y diversos trabajos han puesto de relieve que los libros de texto condicionan en gran
medida el contenido de los cursos (Fleck, 1935; Khun, 1971, Aguilar Escobar y Dominguez Machuca, 2003).
Por ello, 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 nimero de cursos de DOS, los resultados
fueran radicalmente distintos. La segunda limitacion procede de la forma elegida para el andlisis. Como ya
hemos explicado, los andlisis cienciométricos de documentos tales como los programas docentes, los articulos y
los libros, permiten un analisis de su contenido y un andlisis bibliométrico de sus referencias bibliograficas. A
nuestro juicio esta es, probablemente, la mejor via para este tipo de analisis, pues la informacion no aparece
sesgada por la intervencion de una encuesta. Sin embargo, este método no hace posible obtener informacion
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sobre la extension dedicada a cada aspecto, medida por el porcentaje de tiempo dedicado al mismo sobre la
duracion total del curso, por lo que ésta deberia ser obtenida mediante peticiones concretas a los autores. Es
nuestra intencion, realizar futuras investigaciones en esta linea.

Para terminar el presente trabajo enumeraremos sus principales conclusiones:

Este estudio pone de manifiesto que el analisis del contenido de los programas docentes puede ofrecer una vision
amplia sobre el objeto de una determinada materia. En nuestra opinion, el procedimiento empleado en nuestro
trabajo puede constituir una metodologia alternativa a la encuesta como medio de establecer el estado de la
cuestion en un campo disciplinar.

El numero 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).

Los cursos de DOS se concentran en 34 paises, siendo el principal Estados Unidos 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 geograficas (al menos en los cursos identificados). El tercer lugar de la escala lo ocuparia Asia con 24
cursos, seguido de Latinoamérica con 16 y Oceania con 6. La presencia de Africa es absolutamente testimonial,
con un sélo curso.

Algunos paises tienen un nimero de cursos que estd por debajo de su potencial econémico. En determinados
paises, el nimero de cursos por PIB esta muy por debajo de la media. Los casos mas llamativos son los de Japon,
Alemania, Italia, México y Francia aunque también estan por debajo India, Corea del Sur, Suecia, Paises Bajos,
China y Taiwan. Entre los 40 paises con mayor PIB no hemos identificado un curso de DOS en los siguientes:
Rusia, Suiza, Austria, Polonia, Arabia Saudi, Noruega, Dinamarca, Indonesia, Finlandia, Iran, Tailandia,
Sudafrica, 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 parece mas
evidente.

La gran mayoria de los cursos de DOS aborda una combinacién de aspectos estratégicos y tactico-operativos. Sin
embargo, los primeros ocupan una posicion mas relevante que los segundos, en cuyo tratamiento exsisten
lagunas importantes. Entre otras razones, ello puede deberse a que los aspectos estratégicos son mas facilmente
aplicables de forma general a la gran variedad de subsectores del sector servicios. Por otra parte, la transferencia
de contenidos de Direccion de Operaciones de manufactura a los servicios parece mas facil en los aspectos
estratégicos.

Los temas mas importantes por nimero de cursos se abordan de forma mas amplia pero no hay diferencias
significativas en el grado de profundidad con que se abordan los distintos temas.

Entre los temas que aparecen como menos importantes en servicios existen muchos que son cruciales en un

curso de manufacturas. Esto lleva a deducir que hay significativas diferencias a nivel de contenido entre la DOS
y la DGPO en manufacturas.
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