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1. Introduccién

La gestién de la calidad se ha convertido en uno de los temas fundamen-
tales dentro de la direccién de empresas, siendo numerosos los investigadores
que han dedicado esfuerzos a clarificar temas relacionados con ella. Al mis-
mo tiempo, ha tenido una gran aceptacion en la préctica entre las empresas de
todo el mundo, siendo incluso considerado un fenémeno social (Hackman y
Wageman, 1993). Para algunos autores, ésta proporciona una oportunidad tini-
ca para mejorar la efectividad de la organizacién teniendo en cuenta como
operan en la realidad tanto las personas como las organizaciones, contando
con unas sdlidas bases conceptuales (Wruck y Jensen, 1994). A su vez, los
investigadores espanoles no han sido ajenos a esta corriente, siendo numero-
505 los trabajos presentados en la dltima década en las revistas especializadas.

Por otro lado, el interés de los académicos se ha centrado en aspectos muy
dispares. De esta forma, las investigaciones sobre gestion de la calidad han
intentado explicar temas tales como su existencia real y cudles son sus pre-
sunciones, principios y resultados mds relevantes (Hackman y Wageman,
1995), por qué ha tenido un desarrollo tan rdpido (Westphal y Gulati, 1997;
Zbaracki, 1998), la comparacién de las teorias generales de la direccién de
empresas y la gestion de la calidad (Dean y Bowen, 1994; Dean y Evans,
1994; Spencer, 1994), el desarrollo de teoria en direccién de empresas basada
en sus principios (Anderson et al., 1994; Waldman, 1994), los caminos para
mejorar los resultados de su implantacion (Sitkin et al., 1994; Reger et al,,
1994), su relacién con el rendimiento (Powell, 1995; Kroll et al., 1999), etc.

Debido a la dispersién de los trabajos, es dificil hacernos una idea de cud-
les han sido los temas mis relevantes. Esta es una carencia que se ha conse-
guido paliar en parte gracias a la informatizacién de una gran mayoria de las
revistas internacionales. A su vez, no son pocos los estudios que han tratado
de sistematizar los estudios sobre un campo concreto de la direccidn de
empresas o de cualquier otra ciencia, presentando unas visiones integradoras
del estado de la cuestién. Asi, conforme una ciencia madura, ella misma se
convierte en un objeto de estudio de interés (Alavi v Carlson, 1992). El estu-
dio del estado de la investigacién en direccién de empresas o en alguno de sus
campos ha sido tratado de manera regular tanto en las revistas intemacionales
como en las revistas nacionales. Cemmnduncls en los estudios realizados por
investigadores espaiioles, se han realizado andlisis sobre la situacién en direc-
cian de empresas (Gutiérrez, 1995), economia financiera (Rodriguez y Ayala,
1995), marketing (Dfez de Castro, 1995; Luque, 1995; Vizquez, 1996), direc-
cién de operaciones (Dominguez, 1995; Nieto, 1998), dircccion estratégica
(Garcia et al. 2000), tecnologias y sistemas de informacién (Claver et al..
1998), o temas relacionados con diversas dreas de la contabilidad (Garcia et
al., 1995; Ripoll, 1986; Ripoll y Tamarit, 1996). Con estos trabajos se preten-
de sintetizar los esfuerzos investigadores, a la vez sirven para clarificar las
lineas de investigacion, su estado actual y Ia identificacién de los temas mas
interesantes. A su vez, permiten la elaboracién de agendas de investigacién,
Izualmente, son abundantes los estudios que se centran en analizar el conte-
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nido empirico de los articulos, estudiando el uso que se le ha dado a las téc-
nicas estadisticas (Céspedes y Sdnchez, 1996; Filippini, 1997; Flynn et al.,
1990; Guerras et al., 1999a) o a alguna de ellas en especial (Hensey, 1999;
Hinkin, 1995).

Con relacion a la gestién de la calidad, Ahire et al. (1995) han realizado
una revision de los estudios en el periodo 1970-1993, que ha sido reciente-
mente actualizado por Alvarez et al. (2000) para el periodo 1994-1999,
Ambos estudios se han centrado en analizar las publicaciones internacionales,
con una clara orientacién hacia la direccién de operaciones. En cambio, has-
ta la fecha no se ha realizado ningiin estudio sobre el estado de la cuestién en
el dmbito nacional. El propsito del presente trabajo es la presentacion de cud-
les han sido las principales lineas de investigacién en gestién de la calidad a
lo largo de la (ltima década en el contexto nacional. A su vez, estudiamos las
principales revistas que han dedicado sus pdginas a cada uno de esos temas,
al igual que cudles son los centros de investigacidn en los que se han desarro-
llado. De igual modo, hacemos un especial énfasis en el estudio de los méio-
dos utilizados en los articulos empiricos. Este andlisis lo vamos a realizar lon-
gitudinalmente, con el fin de encontrar las tendencias de investigacién en el
campo de la gestion de la calidad.

Para tal fin hemos estructurado el resto del articulo de la siguiente forma.
En primer lugar, analizamos la metodologia que hemos seguido en la elabo-
racion de la base de datos de articulos de calidad, A continuacién, elaboramos
un marco de referencia que nos sirva para identificar los temas que han sido
mids relevantes dentro de la gestién de calidad en la (iltima década. En el
siguiente apartado presentamos los resultados del andlisis de los datos. Final-
mente presentamos las conclusiones y limitaciones.

2. Diseno de la investigacion
2.1.  ELABORACION DE LA BASE DE DATOS

El primer paso que debemos realizar a la hora de estudiar la estructura de
la investigacion en un drea de conocimiento es determinar el criterio que
vamos a seguir para la recopilacién de las aportaciones de los diversos auto-
res. En este sentido, la primera de las tareas que debemos afrontar es esta-
blecer cudles van a ser las herramientas de difusion de las investigaciones, es
decir, publicaciones periddicas, libros, monografias, ponencias y comunica-
ciones en congresos, tesis doctorales, etc. que vamos a considerar. Induda-
blemente, la eleccién de una u otro tipo de medio como vehiculo de estudio
para la difusién de las labores investigadoras depende de los patrones cultu-
rales establecidos en el drea de investigacién (Rebne y Davinson, 1992), Es
decir, dependiendo de la naturaleza del conocimiento cientifico del drea en
cuestion, serd mis normal que las aportaciones se difundan bien mediante
unos escritos de reducido tamafio, tales como los articulos y ponencias en
congresos, o bien mediante un formato mayor, tal y como es el caso de los
libros y monografias.
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Para estimar el grado en el cudl los investigadores utilizan los distintos
medios para comunicar sus conocimientos, y cudl es su relevancia v calidad,
nos hemos basado en el estudio del porcentaje de citaciones que cada uno de
los medios recibe. Asi, Goh et al. (1996) en su estudio sobre las publicaciones
periddicas mds relevantes en el drea de direccién de operaciones encontraron
que el 64,4% del total de citaciones se referian a articulos publicados en revis-
tas cientificas, el 26.3% a citaciones a manuales, monografias y tesis doctora-
les, mientras que sélo el 9,3% se referfan a comunicaciones presentadas en
congresos. Siendo la naturaleza del conocimiento en los temas de gestion de
la calidad de iguales caracteristicas que en el de la direccion de operaciones,
campo de conocimiento en el que se engloban una cantidad importante de
investigaciones sobre la gestion de la calidad, llegando a ser incluso la temi-
tica con mayor relevancia dentro de la misma (Filippini, 1997), es de esperar
gue los patrunes de citaciones sean de similares caracteristicas. Esto nos lleva
a escoger las publicaciones periddicas como principal fuente de informacién
con relacion a las investigaciones llevadas a cabo en el dmbito espaiiol en ges-
tion de la calidad. En este sentido coincidimos con la amplia mayoria de estu-
dios que se han realizado tanto en el drea de economia (p.e., Bairam, 1994;
Niemi, 1987: Stahl et al., 1988) como en la mayoria de las demds dreas de
conocimiento (p.e., Bordons et al. (1996) para estudios biomédicos; o Glin-
zel (1996) para las ciencias sociales)

Por otra parte, la inclusién de manuales, ponencias en congresos y tesis
doctorales como parte de la investigacién nos puede llevar a cometer un error
mayor ain que su exclusion. Asi, en el caso de los libros. tenemos que estar
de acuerdo con Pina y Torres (1995, p. 185) en que la identificacién y dife-
renciacion de los manuales y monografias en libros docentes y de investiga-
cién no es inmediata, ya que «los libros que en principio podrian catalogarse
como de investigacion recogen la divulgacion de la investigacion realizada
anos atrds, que a su vez supone un material docente importante para las nue-
vas generaciones». En este sentido, la inclusién de los libros en nuestro and-
lisis nos puede llevar a dos errores. Por una parte, el duplicar algunos trabajos
de investigacion que hayan sido recopilados v sistematizados por los autores
para presentar de manera ordenada el conocimiento acumulado. Por otra par-
te, el presentar como temas de investigacién, topicos que pueden ser conside-
rados como la base de las actuales temdticas, pero que han perdido su vitali-
dad investigadora en la actualidad.

Por su parte, con relacion a las comunicaciones, la experiencia demuestra
que habitualmente las comunicaciones de mayor calidad se publican poste-
riormente como articulos en revistas (Pina y Torres, 1995). Finalmente, con
relacion a las tesis doctorales, su naturaleza y el propdsito con el cual se rea-
lizan, hacen obligatorio que las investigaciones realizadas y plasmadas en
ellas den lugar a publicaciones en revistas de calidad, siendo considerada una
tesis como de mayor relevancia cuantos mds articulos hayan podido ser extra-
idos. Por tanto, la inclusién de las tesis doctorales y las comunicaciones en
congresos nos llevarian a un problema de duplicacién en cuanto a las aporta-
ciones realizadas en nuestro campo de conocimiento que desvirtuarian las
conclusiones obtenidas.
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Adin asi hay trabajos que han utilizado como fuente de informacién cua-
lesquiera de los demds medios de difusién de los conocimientos de un drea
especifica, aunque normalmente los objetivos de los estudios no han sido
completamente coincidentes con los de los citados anteriormente y con el de
este mismo. Asi, Nieto et al. (1999) estudiaron el contenido de los manuales
y monografias; al igual, Amoako-Gyampah y Meredith (1989), se basaron en
las comunicaciones al congreso anual del Decision Science Institute ¢ inclu-
yeron el estudio de las tesis doctorales lefdas para el anilisis de los principa-
les temas de investigacion en direccidn de operaciones.

Una vez decidido el medio de difusidén de los trabajos de investigacién gue
vamos a utilizar, es necesario realizar una seleccion de las publicaciones
periddicas que consideramos relevantes en el campo de la gestién de la cali-
dad en el contexto espafiol. De esta forma, es necesario determinar si es mds
recomendable estudiar las revistas que sélo editan articulos sobre gestion de
la calidad, si vamos a incluir solo articulos de revistas de temitica general en
el campo de direccidn de empresas o si bien incluimos ambos tipos de publi-
caciones. En el caso de escoger sélo las revistas especializadas en un drea,
descartando las de tipo general, corremos el riesgo de que algunos trabajos
que son fundamentales no sean considerados, ya que se han publicado en
revistas de mayor dispersidn en cuanto a temdtica al sobrepasar su interés al
de los especialistas del drea (Claver, et al.. 1998). Por otro lado, el escoger
como base las revistas de temiitica general en direccion de empresas obliga a
introducir un elemento de subjetividad en cuanto a la determinacion de cudles
de los articulos recogidos en las mismas tienen un contenido suficiente en el
drea de conocimiento como para ser considerados (Goh et al., 1996).

A este respecto, nos podemos encontrar estudios que han utilizado ambos
tipos de metodologias. Asi, Malhotra y Kher (1996), Vokurka (1996) o Young
et al. (1996), seleccionaron junto con revistas propias del drea de produccién,
publicaciones periddicas de temdtica general dentro de la direccién de empre-
sas. Con relacioén a la temitica especifica de gestién de la calidad, Alvarez et
al. (2000) también utilizaron una base de revistas de temdtica general en direc-
cién de empresas y de operaciones. Por su parte, estudios tales como Heck et
al. (1986), Niemi (1987) o Stigler et al. (1995) han escogido revistas especia-
lizadas en la temitica sobre la que versaban sus estudios, no debiendo, por tan-
to, discernir entre cudles de los articulos debian ser considerados y cudles no.

A su vez, las revistas nacionales dedicadas exclusivamente a los temas de
calidad son de naturaleza eminentemente profesional, siendo publicadas prin-
cipalmente por asociaciones empresariales relacionadas con la implantacién
de las pricticas de calidad, estando su linea editorial basada en la difusion de
los temas que mayor interés despiertan entre sus asociados, mds que en la
temitica de interés para los investigadores del drea. Todo ello nos lleva a la
decision de escoger como base para la realizacién del estudio las revistas
nacionales especializadas en una temdtica amplia en direccién de empresas,
teniendo en cuenta las ventajas e inconvenientes comentados, y considerando
como aspecto fundamental la labor de revisién de las aportaciones que se lle-
va a cabo en las revistas especializadas en direccién de empresas, lo que nos
permite tener una garantia de la calidad de los trabajos incluidos en ellas.
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Una vez hecha esta consideracién debemos decidir cudles van a ser las
revistas nacionales que van a formar parte del estudio. A este respecto, hay
que hacer notar que los estudios sobre los distinios temas de la gestion de la
calidad son de naturaleza interdisciplinar, ya que autores de diversas dreas
tales como organizacién de empresas, marketing, contabilidad o direccion de
operaciones han contribuido desde sus distintas perspectivas a la acumulacion
de conocimiento, lo que nos lleva a ampliar la base de publicaciones periédi-
cas que debemos considerar.

En la literatura de estudios sobre el estado de la materia en distintas cien-
cias, se han utilizado varias metodologias distintas a la hora de escoger las
revistas que iban a ser consideradas. Asf, nos podemos encontrar con tres
grandes grupos de estudios:

* Basados en la percepcion de calidad del awtor del estudio. En un buen
nimero de estudios (p.e.. Bairam, 1994; Pons y Tirado, 1999) los autores
se han basado en su propia percepcidn de cudles son las revistas que mejor
representan las investigaciones sobre un drea de conocimiento concreta.
Asi, han escogido las revistas que son consideradas de manera general
como las de gran calidad y relevancia en un drea. Por tanto, sélo han teni-
do en cuenta en sus estudios un grupo reducido de revistas, que son las
mis representativas. En este sentido se expresan Elliot et al. (1998) al afir-
mar que aunque la eleccién del conjunto de revistas no es una cuestion
fiicil, se han basado en el convencimiento de que una amplia mayoria de
los miembros de la profesién escogerian el mismo conjunto de revistas,
Basados en medidas objetivas de calidad y relevancia, Este sistema de
cleccion de revistas se basa en escoger aquellas que hayan sido previa-
mente clasificadas como las de mayor relevancia o calidad entre las de
un drea de acuerdo como algin criterio objetivo. Normalmente, este cri-
terio se trata de algtin tipo de estudio bibliométrico, en ¢l cual se clasi-
fiquen las revistas de acuerdo con el total de citas recibidas o bien con
el promedio de citas por articulo publicado. Para tal fin, existen diversas
bases de datos, tales como el Journal Citation Report o la Social Scien-
ce Citation Index, o bien clasificaciones tales como las de Brown y
Gardner (1985) para investigaciones sobre contabilidad, Holsapple et al.
(1993) sobre sistemas de informacién o Mabry y Sharplin (1985) para
estudios financieros. Los autores del este trabajo no conocen ningiin tra-
bajo hasta la fecha que haya clasificado las publicaciones periédicas de
dmbito nacional, por lo que no podemos basarnos en este tipo de crite-
rio aunque consideramos que son los mds apropiados.

Basados en medidas subjetivas de calidad y relevancia. Este tipo de
métodos de seleccion escoge las revistas entre el grupo de las que han
sido encontradas mds relevantes en una clasificacién subjetiva previa.
Dichas clasificaciones estdn normalmente basadas en las percepciones
sobre la calidad, relevancia e importancia de una lista preestablecida de
revistas, conseguidas mediante una encuesta entre los académicos, pro-
fesionales o personal encargado de la evaluacién de los méritos investi-
gadores (Barman et al., 1991),
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Para la realizacién del listado de publicaciones periodicas que usamos
como base del estudio, consideramos que las revistas debian cumplir con los
siguientes requisitos: ser de dmbito nacional; de amplia difusion a nivel
nacional; ser reconocidas entre los investigadores como de relevancia; y abar-
car los trabajos sobre calidad que se publican desde los diferentes campos de
la economia de la empresa.

De este modo, la base del listado de revistas que tuvimos en cuenta ini-
cialmente fue la propuesta por Guerras et al. (1999a, 1999b), ya que éstas
satisfacen los citados criterios. Adn asi. a la lista definitiva presentada por
estos autores hemos anadido aquellas revistas que ellos mismos habian elimi-
nado de la lista final por tener un nimero reducido de volimenes en el
momento de su andlisis (afio 1998), pero que cumplen los requisitos para ser
consideradas. Por este motivo incluimos las revistas Cuadernos de Economia
y Direccion de la Empresa y Revista Espanaola de Investigaciones en Marke-
fing. lgualmente, aunque las revistas Cuadernos Econdmicvos de ICE y
Hacienda Piiblica Espaiiola fueron eliminadas ya que los articulos publicados
en ellas son mds propios de la economia que de la direccién de empresas, las
aportaciones al campo de la calidad que desde ellas se realizaran aportarian
una vision distinta del lema que no podfa ser obviado.

Con respecto a la revista Harvard-Deusto Business Review, hemos consi-
derado la advertencia de Guerras et al. (1999a) y sélo hemos tenido en cuen-
ta los articulos originales de investigacidn, teniendo especial cuidado en eli-
minar todos aquellos trabajos que sean una traduccion de estudios publicados
originalmenie en inglés.

Una vez realizada la anterior lista preliminar consideramos que existia una
falta de representatividad de las revistas de contabilidad, ya que sdlo estaban
incluidas dos de ellas. Por tanto, siguiendo a Amat Salas et al. (1998) inclui-
mos las revistas Téenica Comtable y Partida Doble, ya que en su estudio éstas
fueron las revistas mds relevantes del dmbito nacional que no estaban inclui-
das en nuestra lista inicial. Por el mismo motivo fue incluida la revista Estu-
dios sobre Consumao, ya que consideramos que las investigaciones sobre mar-
keting estaban igualmente poco representadas en la muestra.

Finalmente, siguiendo la metodologia propuesta por Garcia Merino et al.
(2000) estudiamos los catdlogos de las bibliotecas y las relaciones de revistas
que consideran algunos departamentos de economia de la empresa de univer-
sidades espanolas como base para la evaluacion de los méritos investigadores.
Para ello nos basamos en las clasificaciones de revistas que realizan el Depar-
tamentos de Economia de la Empresa de la Universidad Carlos I11 y el Depar-
tamento de Organizacién de Empresas de la Universidad Complutense. Igual-
mente consultamos la lista de revistas de la base de datos CINDOC. A partir de
su andlisis, hemos incluido en la lista la revisia Estudios Empresariales, va que
era la tinica que aparecia en todas ellas y que no habia sido considerada aiin.

Una vez desarrollado el conjunte de revistas que ibamos a estudiar, en una
segunda etapa eliminamos todas aquellas revistas en las que se habia publica-
do sdlo un articulo sobre gestion de calidad o ninguno. De esta forma, el con-
junto de revistas consideradas puede verse en la Tabla 1.
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TaBLa 1.—Conjunto de revistas y articulos®

REvisTA No. ARTicULOS
DE CALIDAD

1 Actualidad Financiera "]

2 Alta Direccidn ki

3 Boletin de Estudi 16

4 Direccidn y Org; 11

3 Economia Industrial 20

i) Esic-Market Ity

o Estudios Empresariales 6

8 Hacienda Piblica Espafiola 2

9 Harvard-Deusto Business Review®* 4

1] [ i6n Comercial Espafiol; 17
11 Investigacidn y Mdrketing 7
12 Investigaciones Europeas de Direceion y Economifa de la Empresa 3
13 Partida Doble T
4 Revista Espafiola de Financiacion y Cont ad i
15 Revista Espaniola de Investigacidn de Marketing ESIC 3
16 Revista Europea de Direccidn y Economia de la Empresa 12
17 Técnica Contable 8
Toral 180

* Del conjunto de revistas original fueron eliminadas por contener uno o ningtin articulo de
calidad las sigui revistas: Cuadernos de Ec fa y Direccion de la Empresa; Cuader-
nos de Informacién Econdmica; Cuadernos Econdmicos del ICE; Economistas; Estudios
sobre Consumo; Investigaciones Econémicas; Moneda v Crédito; Papeles de Economia
Espafiola; Perspectivas del Sistema Financiero; Revista de Economia Aplicada; Revista Espa-
fiola de Economia.

4% Sdlo anticulos onginales.

Finalmente, en la elaboracion de la base de datos de articulos es necesario
determinar que es lo que vamos a considerar como una aportacién. De esta
forma, nos hemos centrado en los articulos enmarcados en el cuerpo central
de las revistas, sin incluir las notas técnicas, las revisiones de libros, etc. que
no puedan ser considerados como articulos en sentido estricto. En segundo
lugar, surge la duda acerca de la inclusién de los articulos presentados en
volimenes o nimeros monogrificos especialmente dedicados al estudio de la
gestidn de la calidad, ya que el especial interés por un tema especifico podria
desvirtuar los resultados. Para la elaboracidén de nuestro estudio hemos consi-
derado importante la inclusién de todas las aportaciones, ya que los niimeros
monogrificos reflejan el interés de los investigadores por determinados temas
y la necesidad de profundizar en ellos, De igual modo, la inclusién en nuestro
estudio de un periodo de diez afios de investigaciones en un niimero elevado
de revistas minimiza la posibilidad de sesgo que se pueda realizar por lener en
cuenta los articulos enmarcados en niimeros especiales.

Por otro lado, la inclusion en el estudio de revistas cuya temdtica va mds alld
del propio campo del estudio hace necesario que los responsables de la investi-
gacion determinen cudles de los articulos publicados en las revistas tienen como
temitica principal a la gestion de la calidad. La utilizacién de las palabras clave
ha sido una de las técnicas que mds ampliamente se han utilizado en la eleccién
de los articulos en este tipo de estudios (Barki et al., 1988: Grover et al., 1992).
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En nuestro caso, hemos completado el estudio de las palabras clave con la lec-
tura de los resimenes y, en caso de ser necesario, la lectura completa de los arti-
culos. La decisién final de considerar que un articulo versa sobre gestion de la
calidad ha sido tomada teniendo en cuenta la opinién de investigadores espe-
cializados en los temas de calidad, tomando un especial cuidado en conseguir el
consenso con el fin de alcanzar el mayor grado de objetividad. Aunque este pro-
ceso ha sido lento y ha consumido un gran niimero de horas, consideramos que
es el dnico posible para conseguir el mayor grado de objetividad.

2.2. Metodologia

Del andlisis de la informacién de la base de datos sobre articulos de ges-
tién de la calidad hemos diferenciado dos aspectos generales. Asi, en un pri-
mer lugar presentamos la informacién concemniente a los principales temas de
investigacion que se han desarrollado dentro de la gestion de calidad. En un
segundo apartado presentamos los resultados relacionados con los métodos
mds usados en los estudios empiricos tanto para la obtencién de la informa-
cidn como para su posterior andlisis.

Para la realizacion del primero de los andlisis ha sido necesario la identi-
ficacion de un marco segun el cual pudiésemos identificar las principales line-
as de investigacion.

Para ello nos hemos basado en la metodologia propia del andlisis de inci-
dentes criticos, ya que se ha demostrado como una técnica vilida para el esta-
blecimiento de esquemas de clasificacidn, habiendo sido usada satisfactoria-
mente en campos tan diversos como los recursos humanos, el marketing o el
comportamiento del consumidor (Wang et al., 2000). Segin Keaveney (1995)
estd téenica es vilida para el desarrollo de teoria bésica (grounded theory) que
surge a partir de los datos. Igualmente la fiabilidad y validez de los resultados
obtenidos con el uso de esta técnica ha sido demostrada en estudios tales
como los de Andersson y Nilsson (1964) o Ronan y Latham (1974).

Para el desarrollo de la clasificacion dos personas especializadas en temas
de calidad (jueces en adelante) han elaborado una lista de temas de investiga-
cidn de forma independiente. Para ello se han basado en el aniilisis de cada
uno de los articulos de acuerdo con las palabras clave que los propios autores
presentan en sus trabajos 4 la hora de clasificarlos, junto con el estudio de los
contenidos reales. Las palabras clave han sido utilizadas como base con ante-
rioridad para identificar esquemas de investigacion en otras dreas de investi-
gacion, tales como los estudios sobre sistemas de informacién (Barki et al.,
1988) o direccidn de operaciones (Malhotra y Kher, 1996). Con este procedi-
miento se establece un listado de temas de investigacion a la vez que los arti-
culos quedan clasificados dentro de cada linea. Hemos considerado que un
articulo suele ser relevante para mds de uno de los tdpicos que se tratan den-
tro de la gestion de calidad. En este sentido, hemos seguido la linea de clasi-
ficaciones tales como la que propone el Jowrnal of Marketing en cada nime-
ro que cierra un volumen para identificar la relevancia de cada uno de los
articulos publicados para cada drea del marketing.
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Para asegurar la fiabilidad de estas clasificaciones se ha utilizado la meto-
dologia propuesta por Keaveney (1995). Por tanto se ha comprobado tanto la
fiabilidad intrajueces como entre los distintos jueces. Estos indicadores son
considerados como satisfactorios siempre que el grado de acuerdo supere la
cifra de 0,80 (Bitner et al., 1994; Ronan y Latham, 1974). Asi, los mismos Jjue-
ces realizaron nuevamente la misma tarea transcurrido un mes. De la compa-
racion de ambos esquemas se consigue un indice de fiabilidad intrajueces, de
tal forma que se mide cuando en dos periodos distintos de tiempo emanan de
los datos las mismas lineas de investigacién y un mismo articulo es clasifica-
do dentro de las mismas lineas de investigacién. Este indice de fiabilidad se
situd en 0,94, Igualmente se caleuld el indice de fiabilidad entre Jjueces (0,85),
de tal manera que nos asegurisemos que el esquema de clasificacion estaba
libre de subjetividad. Finalmente un tercer juez realizG la misma tarea una vez
se habian establecido las lineas de investigacién. El indice medio de fiabilidad
fue de 0,86. Fruto de este proceso se ha desarrollado una clasificacion fiable
con 16 t6picos de investigacion, més un apartado de otros.

Finalmente evaluamos la validez de contenido de la clasificacién temdtica
de acuerdo con el procedimiento propuesto por Ronan y Lathman (1974).
Seguin este test, la validez de contenido sc considera satisfactoria cuando el
90% de las categorias han aparecido antes de que se han categorizado el 75%
de los datos. En nuestro caso, realizamos varias ordenaciones aleatorias de los
datos de la muestra. En todos los casos no han aparecido nuevas categorias
después de haber clasificado menos del 50% de los datos.

Para el estudio de los métodos de obtencién de la informacin mis usa-
dos, asi como de las principales técnicas estadisticas que se han utilizado en
¢l anlisis de la informacién nos hemos basado en los esquemas presentados
por Céspedes y Sdnchez (1996), Flynn et al. (1990), Guerras et al. (1999a), o
Sudder y Hill (1998) en sus estudios.

3. Resultados
3.1, PRINCIPALES TEMAS DE INVESTIGACION

En primer lugar, en el Grifico 1 presentamos la distribucion temporal de
la publicacion de articulos en gestion de la calidad en las revistas de la mues-
tra. En éste puede observarse como los temas relativos a la gestidn de la cali-
dad se han publicado de manera constante a lo largo de toda la década, si bien
se produjo un descenso en las publicaciones en los afios 1992 v 1993, Al igual,
puede verse que los afios 1996, 1997 v 1998 son en los que mayor mimero de
publicaciones han realizado, produciéndose un descenso en la cuantia de las
publicaciones en el dltimo aio,

Por otro lado, en la Tabla 2 presentamos los temas que han sido tratados
con mayor amplitud dentro de la gestién de la calidad. En el mismo se pre-
senta el porcentaje de articulos que han tratado sobre cada una de las temdti-
cas especificas a lo largo del tiempo, a la vez que el total general para toda la
década. Asi, puede observarse como los principales temas tratados dentro de
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GRAFCO 1.— Niimero de articuloslario

0

Fuente: Elaboracién propia

la gestion de calidad han sido la adaptacion sectorial de la gestion de calidad
(18,82%), los fundamentos de la gestidn de la calidad (11,76%), la calidad de
servicio (11,37%), la medicién de la calidad (8,24%) y el estudio de los cos-
tes de calidad (5,889). En la tabla 3 se muestran las revistas y centros de
investigacion que mayor niimero de aportaciones, medidas por el nimero de
articulos, han realizado en esta década a cada linea de investigacién.

TaBLa 2—Principales temas de investigacidn en gestion de calidad (%)

Tema 9091 92/93 495 9697 Tival
Adapracidn secrorial 29.41% 11,50 14.47% 18.82%
Fundamentos de la calidad 2647% 16,67% 9215 11,76%
Calidad ce servicio — 19,05% 15.79% 11.37%
Medicidn de la calidad 2,941 11,505 13,16% 3.24%
Costes de calidad . 4. 76% 7.894% 5,88‘:{-
Certificacidn/normalizacion " 238% 5.26% 549%
Calidad y la gestién de RR.HH. | 588% — 7,14% 3.95% 3954 | 431%
Diagndstico/control de calidad — —_ 11,90% 2.63% 526% | 431%
Calidad y rendimiento - — 2,380 921% 263% | 392%
Premios/model 2.94% 3.70% — 2,63% 7.89% 3.92%
Calidad y PYMEs ia — 2,38% 1,32% 921%

Calidad ¢n el sector piblico 294% | 3.70% - 395% 2.63%
Percepeién de la calidad — 3.70% — 263% 2.63%
Concepte/dimensiones — — — 2,63% 2,63%
Calidad industrial 5.88% T41% — — —

Relacidn entre calidad v precio — 7.41% — — 2,63%
Otros 588% | 29.60% 9.52% 5,26% 6.58%

Fuente: Elaboracion propia
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La adaptacidn sectorial de la calidad consiste en el estudio de las carac-
teristicas de un sector, y de las necesarias adaptaciones de la filosofia y de las
herramientas de la gestion de la calidad para asegurar el éxito en su implanta-
cién. En cualquier caso, existe una fuerte relevancia de ciertos sectores a la
hora de estudiar las adaptaciones sectoriales al mismo. Asi, ha sido el sector
bancario con el 21,28% del total de los estudios sobre implantacién y adapta-
cion sectorial en el que mayor nimero de investigaciones se ha producido.
Este hecho se debe, en parte, a la relativamente buena aceptacién que han reci-
bido las técnicas de gestién de calidad en este sector (Lloréns, 1999). De igual
modo, ¢l segundo sector que mayor niimero de estudios ha recibido es el sec-
tor educativo (19,15%). En este caso, es mds probable que el interés en este
sector se deba a su mds fiicil percepcion, ya que una buena parte de los inves-
tigadores son los encargados de aplicarla en sus respectivos centros. A su vez,
la cercania facilita el acceso a la informacion relevante. Finalmente, se obser-
va como este tema ha permanecido desde el principio de la década entre los
mis tratados en todos los periodos, no habiendo decaido atin el impetu inves-
tigador dentro de esta linea.

El segundo tema mis tratado es el relativo a los fundamentos de la gestian
de la calidad. En éste se incluyen los supuestos asumidos sobre el funciona-
miento de las organizaciones y las personas, los principios en los que se basa,
su desarrollo en elementos que puedan ser implantados y en la correcta
implantacién. Se observa que esta linea de investigacién ha ido cediendo
importancia con el paso de los afios, conforme los resultados de las investiga-
ciones daban por cerradas sus principales cuestiones de investigacién.

En tercer lugar, la calidad de servicio ha sido abordada en el 11,37% de
los articulos de la muestra, En este apartado se encuadran los estudios relati-
vos a las dimensiones de la calidad de servicio, las causas de las posibles
deficiencias en las prestacidn de los servicios o en la percepcion de una baja
calidad, la identificacion de indicadores de calidad para distintos servicios,
elc. La tendencia temporal de esta linea de investigacién no ha sido unifor-
me alo largo de la década. Asi, aparece como un tema de investigacién prin-
cipal, pasando de no ser considerado a principios de la década a ser el mds
tratado entre los afios 1994 a 1997, perdiendo luego parte de su vigor inicial,
Es muy probable que se trate de un tema que ha sido de una relevancia fun-
damental, ya que se trata de adaptar la filosofia de la calidad, que surgi6 fun-
damentalmente en un ambiente de empresas industriales, a un entomno total-
mente nuevo, Aln asi, parece que gran parte del trabajo de investigacion ya
ha sido realizado, aunque en el periodo 1998/1999 sigue siendo el segundo
tema mds tratado.

El siguiente tema mds estudiado es la medicién de la calidad que engloba
a aquellos trabajos que buscan los métodos v estudian los resultados de la
implantacion de estdndares de rendimiento, a la vez que buscan indicadores,
tanto tedricos como aplicados, que sirvan para el seguimiento de la calidad.
Asl, se incluyen tanto los indicadares especificos para las tareas que tienen un
output o unos procesos facilmente identificables, como indicadores para la
calidad de servicio. En el primer caso, la biisqueda estd centrada bisicamente
en téenicas estadisticas de muestreo e interpretacion de los resultados. En el
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segundo caso, en la busqueda de herramientas, fundamentalmente basadas en
encuestas de opinion, que nos permitan determinar la calidad de nuestros ser-
vicios. La tendencia en esta linea de investigacion ha sido paralela, en gran
medida, a la presentada por los estudios sobre calidad de servicio.

Finalmente, en quinto lugar entre las lineas de investigacién mds tratadas
se encuentran los costes de calidad. Dentro de ésta se enmarcan los trabajos
que buscan la identificacién, cuantificacion, imputacion y contahilizacién de
los costes de calidad, junto con aquellos que estudian su importancia desde un
punto de vista estratégico. Esta linea de investigacion se ha mantenido estable
a lo largo de la década en cuanto al volumen relativo de estudios realizados.

Por otro lado, es interesante estudiar cudles son las revistas en las que han
encontrado mis eco cada uno de los temas expuestos, v cudles han sido los cen-
tros nacionales que mis han publicado en cada uno de ellos. Asi, en la tabla 3
se observa que existe una clara diferencia entre el tema de los costes de calidad
y el resto, ya que este dltimo se ha publicado fundamentalmente dentro de las
revistas especializadas en temas contables, mientras que los demds han sido
publicados en revistas generales de direccion de empresas. Con relacion a la
segunda cuestién, no existen grandes diferencias en cuanto a los centros a los
que estaban adscritos los autores de los articulos. Asi, las universidades de Ovie-
do, Valencia, Sevilla, Jaume I de Castellon y Granada son las que més han publi-
cado de manera general. Si existe una cierta diferencia en el tema de los costes
de calidad, que ha sido fundamentalmente desarrollado por investigadores ads-
critos 4 las universidades de Castilla La Mancha, Extremadura y Sevilla.

TaBLa 3—Principales temas de investigacién. Revista de publicacién y centras
de investigacion con mds publicaciones nacionales

L. M. Molina Ferndndez, Feo. J. Lloréns Montes y M2 M. Fuentes Fuentes

3.2, ANALISIS DE LOS ESTUDIOS EMPIRICOS DE GESTION DE LA CALIDAD

Los resultados obtenidos en el anilisis de los estudios empiricos de ges-
tién de la calidad estdn sintetizados en la tabla 4, donde se ponen de mani-
fiesto las distintas caracteristicas de los estudios tanto para el total de la déca-
da como para cada uno de los bienios en la que hemos analizado los datos.

TaBLA 4.—Porcentaje de articulos empiricos por afios v metodologia de
obtencién de evidencia

1990/1991 | 199271993 | 199471995 | 1996/1997 [1998/1999 | Toual
Porcentaje de articulos empiricos

Empiricos 30,30% 28.57% 40,63% 30,005 271.21% 3o67%
Parcentaje de articulos empiricos con daros primarios
Primarios 70,00% 505 R4.62% 84,005 91.67% 80.30%
Métada de obtencidn de fa informacion primaria
Encuesta — — 63,64% 47.83%  75.00% 48,21%
Observacion directa 100% 66,67% 27.271% 34.78% 8.33% 37.50%
Dinvimica de grupo — — 8.70% 16,67% 7.14%
Simulacidn — Q095 — —_ 3.57%
Panel de expertos i - — 4.35% - 1,79%
Exp. laboratorio — —_ —- 4,35% — 1,79%

Porcentaje de aplicacién de métodos en los artfonlos empiricos (%)

Utiliza mis de una téenica| — — 15,38% H00%  5833%
Estudio de casos 70.00% 3333% 13,33% 23,53% L 33%
Andlisis descriptivo 30.00% 31,33% 3333% 14,71% 20,83%
Anilisis causal — 16,17% 20,00% 2041%  20.83%
Reduccidn de datos —_ - 13,33% 11,76% 20.83%
Aniilisis cluster — — - 2.94% 16,67%
ANOVA — — —_ 3825 4,17%
Andlisis finbilidad —_ —_— 6.67% 5.88% 4,17%
Oiros. 16.17% 13,33% 2.94% 4.17%

TemaA REVISTAS CENTROS
Adaptacidn sectorial Alta Direccion Deusto
Boletin Estudios Econdmicos Jaume |
Informacién Comercial Espaiola | Oviedo
Valencia
Fundumentos de la gestion de la | Alta Direccidn Asa, Esp. De Calidad
calidad Boletin Estudios Econdmicos Castilla-La Mancha
Economia Industrial Deusto
Esic-Market Granada
Oviedo
Sevilla
Calidud de servicio Esic-Market Juume |
Informacidn Comercial Espaiiola | Granada
Investigacidn y Mar ; Oviedo
Rev. Europen de Direccion Valencia
Economia de la Empresa
Medicidn de la calidad Informacidn Comercial Espaiiola | Juume 1
Rev. Europea de Direccidn y Giranada
Economia de la Empresa Oviedo
Valencia
Costes de calidud Actualidad Financiera Castilla-La Mancha
Partida Doble Extremadura
Téenica Comable Sevilla

Fuente: Elaboracidn propia
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En primer lugar, hemos resaltado el porcentaje de articulos que son de
naturaleza empirica. Para considerar que un articulo tiene una clara orienta-
cidn empirica no basta con que haya una serie de observaciones sobre la rea-
lidad, sino que éstas deben formar el cuerpo y el fundamento del articulo.
Asi, Claver Cortes et al. (1998: p. 64) afirman que aunque en los articulos
no empiricos puede haber alguna observacién o dato empirico, éstos juegan
un rol meramente secundario y de apoyo, estando el énfasis en las ideas mds
que en los mismos. En este sentido el 36.67% de los articulos de gestién de
calidad publicados en el periodo de estudio en las revistas nacionales son
empiricos. Este dato es ligeramente inferior al encontrado para el conjunto
de los estudios de economfa de la empresa (Guerras et al., 1999a). En cam-
bio, se observa una clara tendencia creciente en el porcentaje de articulos
empiricos a lo largo de la década, tendencia que se ve truncada en los dlti-
mos anos.
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Un segundo aspecto de interés es conocer la procedencia de la informacién.
Asi, los datos que han aportado la evidencia empirica pueden proceder de fuen-
tes secundarias, tales como bases de datos o registros de empresas, o bien haber
sido recopilados por los autores especificamente para la investigacidn realiza-
da. En el estudio de casos especificos, la mayoria de la informacion suele pro-
ceder de registros internos de las empresas analizadas. En este caso, segtin si
los autores se han limitado a presentarla o si la han enriguecido con observa-
ciones cualitativas y cuantitativas adicionales la hemos considerado como
secundaria o primaria. Por otro lado, es posible que se utilicen ambos tipos de
fuentes en la obtencidn de la evidencia empirica. En los articulos de la base de
datos, esta posibilidad no se ha presentado en ningiin caso. De esta forma, el
80.30% de la informacién se ha obtenido especificamente para la realizacion
de los articulos, porcentaje que ha ido creciendo a lo largo de la década hasta
representar mds del 90% de las fuentes de informacién en los dltimos afios,

La importancia de las fuentes primarias como base para la evidencia nos ha
llevado a analizar cudles han sido los métodos de obtencion de informacion
mis utilizados. En este caso, es recomendable que se utilice méds de un méto-
do para su obtencién. De esta forma, conseguiremos una mayor confianza en
la validez de las respuestas, a la vez que eliminamos el posible sesgo debido a
la unicidad en el método de obtencién de informacién. En el caso de los arti-
culos de gestion de calidad, el 5,66% tienen dos o mds fuentes de informacién
primaria. En la tabla 4 puede observarse el porcentaje de utilizacién de cada
uno de los métodos de obtencién. Asi, el 37,50% de las fuentes de informacién
se basan en la observacidon directa, si bien existe una marcada tendencia hacia
la utilizacién de otros métodos. Asi ha pasado de ser la (inica fuente de infor-
macidn en los primeros afios de la década, a representar solamente el 8,33%
del total en los dltimos afios. Esta tendencia se ha vivido en un marco de con-
tinuos llamamientos hacia la recoleccién de informacidn que avalaran las tesis
de la gestion de la calidad mds alld de su aplicabilidad en casos concretos. De
esta forma no es de extraiiar que, sobre todo en la segunda mitad de la década,
el método que mis se ha utilizado ha sido la encuesta, que representa casi la
mitad del total. De esta forma, los investigadores han buscado informacion
cuantitativa de una muestra representativa de empresas que pudiera aportar la
evidencia para refutar sus hipétesis de investigacion. El resto de métodos para
la recoleccion de informacion han sido utilizados de manera marginal. De
hecho, la dindmica de grupos, que es la tercera técnica mids usada con el 7,14%,
suele ser un primer paso en el desarrollo de hipétesis de trabajo y en el refina-
miento de los conceptos, previo al estudio mediante una encuesta.

Por otro lado, es interesante el estudio de cudles han sido las técnicas de
andlisis de la informacién mds utilizadas. Obviamente, es normal el uso de
miis de una técnica de andlisis en cada uno de los articulos, ya que la obten-
cign de unos resultados relevantes en economia de la empresa suele implicar
el uso de toda una bateria de pruebas estadisticas. De esta forma, el 22.73%
de los articulos empiricos utilizan mds de una técnica de andlisis de datos.
Puede observarse como el porcentaje de articulos que utiliza mds de una téc-
nica de andlisis es creciente a lo largo de la década, siendo la mayoria en el
iiltimo hienio. A su vez, las téenicas propias del andlisis de casos son las mis
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utilizadas con el 23,60% del total, lo cual no es de extrafiar, teniendo en cuen-
ta la importancia de la observacién directa como método de obtencidn de
informacion. Al igual, han ido perdiendo importancia en el paso de los afios,
representando en los dltimos afios sélo el 8,33% del total. Le siguen en impor-
tancia de uso los andlisis descriptivos y los anilisis causales. Por otra parte, a
lo largo de la década se demuestra que cada vez es mayor la diversidad de téc-
nicas que se usan, a la vez que mayor su complejidad.

Finalmente, en la tabla 5 muestra informacidn sobre las caracteristicas de
los articulos que se enmarcan en los temas mds tratados dentro de la calidad.
Asi, pueden diferenciarse los temas que en su tratamiento han exigido la uti-
lizacién de estudios empiricos y un mayor desarrollo de las técnicas de andli-
sis de la informacién. De esta forma podemos diferenciar por una parte los
t6picos de calidad de servicio y medicion de la calidad, como los que mayor
€énfasis han puesto en los estudios de tipo empirico, a la vez que los que mayor
uso han hecho de miiltiples téenicas de andlisis de la informacién. En el lado
contrario se encuentran los articulos relacionados con fundamentos de la ges-
tién de calidad y costes de calidad, ya que han sido mayoritariamente tedri-
cos . los pocos articulos empiricos que existen s6lo han llegado a usar técni-
cas estadisticas descriptivas o estudio de casos, que aunque son vilidas para
el desarrollo de teoria, dificilmente pueden ser usadas para la contrastacién de
las hipétesis sostenidas en estos trabajos.

TaBLA S.—Porcentaje de articulos empiricos por aiios v metodelogia de
obtencian de evidencia

Adaptacién | Fundamentos | Calidad Medicidn Costes
sectorial e Servicio | de calidad | de calidad
Parcentaje de articulos empiricos
Empiricos 66,67% 16,67% 7241% 76,19% 13.33%
Parcentaje de artculas empiricos con datos primarios
Primarios 90,63% 100% 95.24% 87.50% S0.00%
Métoda de obtencidn de la informacidn primaria
Encuesta 48.39% 40,005 78.26% 76,47% —
Observacidn directa 41,94% 60,00% — - —
Dindmica de grupo 6.45% —_ 13,045 17.65% —_—
Simulacion —_ —_— 4,35% — 1005
Panel de expertos 323% — 4,35% 5.88% —
Exp. Laboratorio - — - — —
Porcentaje de aplicacidn de métodos en los articulos empiricos (%)
Utiliza mis de una técnica]  34,38% 20,00% 47,62% 62,50% —
Estudio de casos 22.22% — — —
Anilisis descriptivo 22.22% 16,13% 14,8195 50.00%
Andlisis causal 11,11% 35.48% 33,33% -
Reduccion de datos 1,115 22,58% 29,65% -
Andlisis cluster 11.11% 123% 3,70% et
ANOVA HL11% 123% _ —
Anlisis fabilidad - 12,905 14.81% —_
Otros 1,11% 6.45% 3,70% S0.00%
Fuente: Elaboracién propia
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4. Conclusiones

En este trabajo hemos presentado un estudio sobre la tipologia en cuanto
a la temdltica de los articulos de gestion de la calidad. De esta forma, presen-
tamos un esquema general segiin el cual se pueden clasificar las principales
lineas de investigacion en el dmbito nacional. Este esquema se ha realizado
utilizando la técnica propiz de los incidentes criticos, quedando demostrada su
fiabilidad y validez de contenido. Al estar basado el esquema en las palabras
clave, se diferencia de los esquemas presentados en los trabajos previos. De
esta forma, en el trabajo de Alvarez et al (2000), que es con el que mayor sola-
pamiento en el periodo temporal se produce, se enmarcan los articulos en las
grandes lineas de investigacidn, mientras que el esquema aqui presentado des-
agrega los tépicos de investigacién. En este sentido ambos esquemas son com-
plementarios y ayudan a una mayor comprension de la literatura en temas de
calidad. En cualquier caso, Alvarez et al. (2000) se centraron en el estudio de
la gestidn de la calidad total, mientras que en este trabajo hemos incluido
todos los temas relacionados con la gestion de la calidad, por lo que no se pue-
de realizar una comparacién entre los datos aportados aqui y los de dicho tra-
bajo.

Mediante un estudio de un grupo de las principales revistas en direccidn
de empresas publicadas en Espaiia, hemos identificado que la adaptacién sec-
torial, el estudio de los fund. tos de la calidad, y aquellos que tratan sobre
la calidad de servicio han sido los temas fundamentales. En una revision de
los temas mds tratados se denota que una gran mayoria de ellos versan sobre
las preguntas clave jqué es la gestion de la calidad?, jcomo puedo ponerla en
prictica?, y ;qué consecuencias tiene para la organizacion? Por tanto, consi-
deramos fundamental el estudio de otras preguntas clave, tales como ;por
que?, buscando un fundamento en los paradigmas de la direccion de empre-
sas al funcionamiento de la gestién de la calidad, y los ;e6mo funciona?, estu-
diando las variables intermedias entre las pricticas de la calidad y el rendi-
miento de la organizacion. A su vez, hace falta contextualizar la gestién de la
calidad. Teniendo en cuenta que se han encontrado resultados negativos en su
implantacién, es necesario la bisqueda de las variables mediadoras, buscando
aproximaciones contingentes que expliquen cudles son los factores internos y
externos que determinan el rendimiento de los programas de calidad.

De igual manera, se ha realizado un estudio de la tipologia de los estudios
empiricos sobre gestion de calidad. De este modo, se ha puesto de manifiesto
que el nimero y porcentaje de articulos empiricos ha crecido considerable-
mente en la década, si exceptuamos el iltimo periodo, situindose en el
36,67%. A su vez, ha habido una mejora en cuanto a la ampliacién de los
métodos de obtencién de la informacion y en las técnicas estadisticas, siendo
el conjunto de las mismas mds amplio y complejo conforme ha avanzado la
década. En cambio, consideramos que la cantidad de trabajos meramente des-
criptivos (22,47%) es excesivamente elevada, Asi, se hace necesario realizar
un mayor impetu en estudiar las relaciones causales entre la gestion de la cali-
dad, sus antecedentes y sus consecuencias, buscando andlisis mds profundos
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de la realidad que la mera descripeién. En este sentido, sigue siendo necesa-
rio incidir en la realizacion de estudios empiricos que demuestren la validez
de las hipdtesis de la literatura sobre calidad.

Por todo ello, podemos concluir que la gestién de la calidad ha sido un
tema que ha recibido una gran atencién entre los investigadores nacionales en
la década de los 90, si bien parece que el pico méximo en el ndmero de arti-
culos por afio ya ha pasado y la tendencia es al decrecimiento en el nimero de
trabajos publicados. En cualguier caso quedan preguntas fundamentales sin
ser debidamente investigadas, de tal forma que el trabajo por hacer en este
campo aiin es abundante. Igualmente, aunque el ndmero de trabajos empiricos
ha mejorado con el paso del tiempo, todavia son demasiados los trabajos que
sélo realizan una mera deseripcion de los hechos, sin refutar hipétesis de
investigacion y sin que se produzca un avance en el conocimiento de las rela-
ciones de causalidad entre las variables clave de la gestién de la calidad y la
mejora de la gestién de la organizacidn.
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