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Resumen

La calidad de la gerencia se ha relacionado con distintas teorias administrativas
y organizacionales. Este articulo de investigacién tiene por objetivo realizar un
analisis temporal que evidencie como se ha relacionado el concepto de calidad
de la gerencia con conceptos y teorias administrativas a través del tiempo
ademas de conocer aquellos autores relevantes en cada periodo analizado. Los
resultados muestran que en cuanto a las tematicas relacionadas a calidad de la
gerencia se han mantenido, a su vez a partir de cierto periodo prepondera como
autor relevante Schroeder.

Palabras clave: Gerencia, Calidad de la Gerencia, Bibliometria,
Cienciometria.

Abstract

Management quality has been related to different administrative and
organizational theories. The objective of this research article is to perform a
temporal analysis that shows how the concept of management quality has been
related to administrative concepts and theories through time, as well as to know
the relevant authors in each period analyzed. The results show that the topics
related to management quality have been maintained, and from a certain period
Schroeder prevails as a relevant author.

Keywords: Management, Management Quality, Bibliometrics,
Scientometrics.
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Introduccion

Alinterior delas organizaciones se desarrollan funcio-
nes administrativas encaminadas al cumplimiento de
metas; una de estas es la gerencia, que puede ser vista
como el nucleo de estos colectivos sociales; su impor-
tancia radica en el ejercicio de establecer mecanis-
mos de direccion y control a los procesos, en miras de
obtener resultados. La gerencia suele ser vista como
una funcion exclusiva de ciertos miembros de las or-
ganizaciones, generalmente conocedores de todos los
procesos y actividades que se deben llevar a cabo en la
empresa, como constituir equipos de trabajo, deter-
minary atribuir tareas, hacer acompanamiento, entre
otras que surgiran de la naturaleza de la misma orga-
nizacion.

Lagerenciaes un concepto que se ha visto reflejado
desde que el hombre se constituyo en grupos sociales
para enfrentar el entorno, en esta conformacion se
empezo6 a dividir funciones o tareas, establecer jerar-
quias y estructuras administrativas: en otras palabras,
la administracion surgio del ser humano y para él mis-
mo, de forma que la “gerencia” o por su traduccion en
inglés: el “management”, nace fundamentalmente de
una perspectiva humanista, que da lugar al enfoque
clasico de la administracion propuesto por el francés
Henry Fayol, en el cual prima el valor del ser humano
paralaorganizacion porque conforma el equipo con el
que se pueden alcanzar las metas. Para Fayol, un ge-
rente debia asimilar las responsabilidades de un grupo
de trabajadores, saberlas proyectar y dirigir, tal como
se define paso a paso en el proceso administrativo,
asi bien la gerencia debe Planear, Organizar, Dirigir y
Controlarlas funciones de un grupo; bajo esta premisa
se forja y permanece el enfoque clasico de la adminis-
tracion que permea inevitablemente en el quehacer
de un gerente (Hernandez y Rodriguez, 2006).

Durante la primera mitad del Siglo XX, este en-
foque de gerencia continud nutriéndose de la nocién
que enfatiza en grupos se puede generar mayor valor
economico o social, que de forma individual, siempre
que exista un uso racional de los recursos (Maciarie-
llo & Linkletter, 2011), pero solo después de la segunda
mitad del siglo XX, la gerencia se convirtié en una doc-
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trina asimilable; asi bien podia aprenderse y ensefiarse,
tal como lo plantea Peter F. Drucker (1954), en su libro
La Practica del Management, y quien la define como el
factor determinante de las organizaciones, cuya princi-
pal funcion es contribuir al trabajo en equipo y al forta-
lecimiento de la eficiencia, pero que por su vinculacion
con personas, valores, crecimiento y desarrollo, impac-
ta en la comunicacion y en la estructura social. De la
Gerencia en su calidad se desprende una consecuencia
patoldgica en las organizaciones denominada Cinismo
Organizacional (Robledo, et.al, 2108).

Esimportante entonces conocer las investigaciones
relacionadas con calidad de la gerencia que permitan
develar desde cual perspectiva se ha abordado el con-
cepto, lo cual es el objetivo de este articulo. Se presenta
inicialmente una aproximacion tedrica al concepto de
calidad de la gerencia, luego se presenta la metodologia
y finalmente los resultados y conclusiones.

Calidad de la Gerencia: Aproximacion tedrica

El movimiento de la calidad nace con Walter
Shewhart (1931) con la publicacion de su libro “Eco-
nomic Control of Quality of Manufactured Products”,
fue el primero en realizar estudios sistematicos so-
bre la calidad desarrollando métodos estadisticos. Su
principal aporte al movimiento de la calidad a fue el ci-
clo PHVA (Planear, hacer, verificar y actuar), en inglés
PDCA (Plan-DO-Check-Act), (Statistical Method
From the Viewpoint of Quality Control), en esta ins-
tancia la calidad reside en el mejoramiento continuo,
el cual es concebido como es una accion recurrente
para aumentar la capacidad de cumplir los requisitos
(Shewhart & Deming, 1939).

Posterior al aporte de Shewhart aparece Edwards
Deming (1943 1966; 2000) quién mantuvo vivo el
modelo PHVA y adiciona catorce principios que la
gerencia de una empresa debia mantener para ase-
gurar el mejoramiento de la calidad. Para Deming la
calidad persigue el objetivo de obtener cero defectos
en la produccion, de esta manera la gerencia procura
reducir los costos de operacion de laempresa median-
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te la disminucion de los reprocesos, errores y retrasos
de tal forma que se optimice la utilizacion de los recur-
sosy traiga como consecuencia un mejoramiento de la
productividad dandole la oportunidad ala empresa de
conquistar su mercado con precios mas bajos.

Los principios para una gerencia de calidad con-
sistian en crear constancia de objetivos, adoptar la fi-
losofia de la calidad, eliminar la inspeccion en masa,
acabar con la practica de contratar sélo por el precio,
mejorar continuamente el sistema de produccién y
servicio, implantar la formacion en el personal, esta-
blecer el liderazgo en estos procesos, erradicar el mie-
do al cambio, eliminar las barreras interfuncionales,
eliminar las metas ideales, eliminar las cuotas numéri-
cas, fomentar el orgullo por el trabajo bien hecho, ha-
ceruso de programas de educacion y reentrenamiento
y aplicar acciones para lograr la transformacion.

En 1985, Ishikawa desarroll6 el concepto de los
“Circulos de Calidad”, donde se afirma que la calidad
se apoya fuertemente en la capacitacion de las perso-
nas y el uso de siete herramientas de control (Diagra-
mas de espina de Pez, planillas de inspeccidn, graficos
de control, diagramas de flujo, histogramas, graficos
de Pareto y diagramas de dispersion).

A suvez, Joseph Juran (1951) aparece con su “Qua-
lity Control Handbook” y sus obras posteriores en las
que destaca su trilogia de la planificacion, control y
mejorade la calidad. El método de la mejora de la cali-
dad consiste en diagnosticar las causas de los errores y
posteriormente solucionarlos mediante acciones co-
rrectivas y asegurar la aplicacion de dichas acciones.

Por su parte, Philip Crosby (1980) con obras como
“Quality es free” y “The absolutes of leadership”.
Crosby destaca el valor de lo humano al asegurar que
la calidad empieza en la gente y no en las cosas. Si
bien, sus predecesores perseguian el objetivo de lograr
los cero defectos, €l es el creador del concepto. Para
Crosby la perfeccion se puede alcanzar por medio de
la motivacion de los trabajadores y lograrla es respon-
sabilidad de la gerencia. Entre los principales aportes
de Crosby al campo de estudio de la calidad estan sus
seis “C” (Compresién, competencia, compromiso,

comunicacion, correccion y continuidad) y sus 3 “T
(Tiempo talentoy tesoro), al igual que Deming propu-
so catorce principios de calidad con el fin de alcanzar
los cero defectos.

Asimismo, Armand Feigenbaum (1983)con su
obra “Total quality Control” propone que los objetivos
de la calidad estan enfocados en el producto del traba-
jo entre departamentos de la empresa. Feigenbaum
sigue la linea de sus predecesores al colocar el énfasis
de la calidad en la aplicacion del control y el uso de he-
rramientas estadisticas.

En la siguiente tabla se pueden apreciar las apor-
taciones de los principales tedricos de la calidad desde
sus respectivos enfoques y contextos histéricos en los
cuales desarrollaron sus aportes:

Con el fin de identificar la evolucion a lo largo del
tiempo en las interrelaciones tematicas del concepto
de Calidad de la Gerencia, se empled un analisis longi-
tudinal en el cual se utilizaron técnicas bibliométricas
con el fin de “mapear” la tematica de Calidad de la Ge-
rencia en cuatro periodos de tiempo: 1977-1986, 1987-
1996,1997-2006y 2007-2016. Esto permitio la identi-
ficacién de nodos (i.e., diferentes tematicas asociadas
al concepto de Calidad de la Gerencia) y cluster (i.e.,
tendencias) por cada periodo analizado que dieron
como resultado una mirada integral haciala evolucion
de la tematica de Calidad de la Gerencia.

Para identificar tendencias a través del tiempo se
empled la técnica de andlisis temporal, este permite
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analizar la evolucién de un campo de investigacion
en diferentes periodos de tiempo (Garfield, 1994; Mc-
Kerlich, Ives, & McGreal, 2013; Price & Giirsey, 1975;
Small, 1993). Este analisis temporal se combiné con
un analisis hermenéutico de las relaciones entre los
resultados arrojados por la interrelacion de clusteres
y nodos representativos.

Para las asociaciones entre los nodos, se utilizo
el método de fuerza de asociacion (Callon, Courtial,
Turner, & Bauin, 1983; Van Eck & Waltman, 2007), asi
mismo para la identificacion de nodos mas relevantes
debido a su asociacion con los demas datos. En estas
asociaciones se determinaron los clasteres debido a
las asociaciones antes creadas por los nodos.

Datos

Respecto a la seleccion de los datos, se delimit6 la
busqueda en SCOPUS por palabras claves inicialmen-
te, las cuales fueron: Quality Management, asi mismo
por area de conocimiento la cual fue: Business, Mana-
gement and Accouting finalmente. De esta busqueda,
se tomd como criterio de seleccién los documentos
mas citados en cada periodo de tiempo (McKerlich
et al., 2013). Cabe resaltar que hay tres tipos de docu-
mentos en esta base de datos (i.e., Articulos, Articulos
de revision y Articulo de conferencia).

Los resultados arrojaron para el periodo entre
1987-1996 un total de 1208 referentes a la tematica
de investigacion; De igual manera para el periodo de
1997-2006 el nimero de documentos relacionados
con “Quality Management” aument6 a 2650 docu-
mentos; Finalmente en el periodo de 2007-2016 re-
sultaron 3648 documentos publicados en relacién a
la tematica de estudio. El criterio de seleccién de los
documentos para el analisis siguio la l6gica de la im-
portancia y relevancia a través de las citaciones re-
cibidas, asi, se eligieron los 100 documentos mas ci-
tados en cada periodo, para luego realizar el analisis
de co-ocurrencias y co-citaciones de los documentos
(Kleinberg, 2003; White & Griffith, 1981).

El preprocesamiento de los datos se realizé una
vez extraida la informacion de la base de datos de
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SCOPUS. Se tuvo en cuenta la deteccion de duplica-
dosyerrores en la escritura de palabras claves, autores
yrevistas (Garfield, 1994; McKerlich et al., 2013).

Resultados
Periodo de 1987-1996

Se resalta en este periodo en relacion con la tema-
tica de Quality Management, la existencia de 3 cltste-
res con poca interrelacion entre si, a su vez de acuerdo
a los nodos representativos, a excepcion del claster
rojo, el cluster verde y azul no tiene una tematica re-
presentativa.

El cluster verde representa los estudios sobre ca-
lidad en los resultados dentro de la organizacion, re-
fieren a cdmo estos podrian direccionarse de acuerdo
con una gerencia de calidad, se resalta en este claster
estudios enrelacion con el tiempo, resultados, técnicas
y cambio principalmente. Asi mismo, se evidencia que
los nodos del clister estan relativamente alejados en-
tre siy entre los otros clasteres, por lo tanto, se afirma
que existe una conexion débil entre sus nodos y su re-
lacion con los otros clasteres. Por otro parte el claster
rojo alude a aquellos aspectos sociales principalmente
de la Gerencia de calidad, entre estos se encuentran
los clientes, la cultura, las normas y el costo. Respec-
to a su que los nodos del cluster estan relativamente
alejados entre si y entre los otros cltsteres, por eso se
afirma que existe una conexién débil entre sus nodos y
surelacion conlos otros clasteres. Finalmente, el clus-
ter azul se refiere a investigacion y operaciones desde
la Calidad de la gerencia, este cluster al igual que los
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anteriores presenta una interrelacion entre sus nodos
y entre los otros cltsteres débiles.

La distribucion de los autores mas relevantes en
Quality Management sigue una ldgica de cinco clis-
ter, acorde al periodo de 1987-1996; el clister mas
representativo lo compone el verde, en este se iden-
tifican 2 autores de mayor relevancia; Juran (Juran,
1993a, 1993b, 1995) enfocados a explicar el estado de
la calidad en las empresas en Estados Unidos. A suvez,
Deming (W Edwards Deming, 1981; William Edwards
Deming & Edwards, 1982; Shewhart & Deming, 1939)
resaltalaimportanciaen el mejoramiento dela calidad
y productividad a través de la gerencia. En este orden
de importancia, otro cltster relevante lo compone el
rojo; en este se destacan autores como Garvin (Garvin,
1984a,1984h, 1985, 1986, 1988) el cual resalta proble-
mas sobre la calidad y que esta debe tener en cuenta
factores como cultura, clientes y desarrollo. Otro au-
tor relevante en este periodo de tiempo es Schroeder
(Anderson, Rungtusanatham, Schroeder, & Devaraj,
1995; Flynn, Schroeder, & Sakakibara, 1994, 1995;
Saraph, Benson, & Schroeder, 1989) el cual enfoca sus
estudios a proponer una forma para la medicion de
la calidad de la gerencia y como ésta impacta al des-
emperio y competitividad de las empresas. Finalmen-
te, otro claster representativo es el azul, compuesto
principalmente por los trabajos de Schonberger (R. J.
Schonberger & Gilbert, 1983; R. J. Schonberger, 1994;
R. Schonberger, 1982, 1990) en los que se enfoca en
cémo mejorar la calidad en los procesos enfatizando
en el Just-in-Time.

Periodo de 1997-2006
Para este periodo, se resaltan cambios en la confor-

macion de los clusters representativos para la temati-
ca de Quality Management; a diferencia de la década

pasada, la variedad en los estudios relacionados con
calidad de la gerencia se hace mas notoria. No obstan-
te, siguen prevaleciendo tres cltsteres, al igual que en
el periodo anterior.

Se evidencia que hay presencia una mayor con-
centracion de los clusteres y sus nodos, en el analisis
temporal para el periodo de 1997-2006, esto permite
inferir que hay una mayor cohesién respecto a Quali-
ty Management para este periodo comparado con el
anterior. Denotan tres clasteres para este periodo; el
claster de mayor representatividad es el rojo, en este, el
principal tema relacionado con Quality Management
es el de desempeiio visto en la organizacion e innova-
cién. Estas tematicas difieren en parte, por las desa-
rrolladas en el periodo anterior en el cual se priorizan
sobre aspectos sociales. A su vez, este cluster, muestra
una interrelacion estrecha entre sus nodos, por lo que
se afirma que existe un vinculo fuerte entre sus nodos
y su relacion con los otros clisteres. Otro cluster de
referencia es el de color verde, en este, a diferencia del
periodo anterior se dauna mayor variedad de estudios
enfocados al mejoramiento de la calidad desde los em-
pleados y sus clientes respectivamente. Es significati-
vo recalcar la cercania de los nodos de este claster. En
ultimo lugar, el cluster azul se refiere a la calidad de la
gerencia vista desde procesos de estandarizacion.

GNOSIS

Articulo Cientifico



GNOSIS

Articulo Cientifico

En este periodo a diferencia del anterior, se resalta
larelevancia de un autor el cual es el centro y crea las
relaciones con los demas autores de la tematica Qua-
lity Management. A pesar de pertenecer a un claster
de autores, Schroeder es el autor de referencia para
todo el campo. Es importante resaltar los trabajos en
(Ahmad, Schroeder, & Sinha, 2003; Ahmad & Schroe-
der, 2001, 2002; Cua, McKone, & Schroeder, 2001;
Detert, Schroeder, & Cudeck, 2003; Detert, Schroe-
der, & Mauriel, 2000; Ketokivi & Schroeder, 2004;
Linderman, Schroeder, & Choo, 2006; Linderman,
Schroeder, Zaheer, Liedtke, & Choo, 2004; McKone,
Schroeder, & Cua, 1999) ademas de los ya realizados
en el periodo anterior (Anderson et al., 1995; Flynn et
al., 1994, 1995; Saraph et al., 1989). En estos se centra
enlaideadela calidad de la gerencia y el mejoramien-
to en la productividad y el desempeiio en innovacion.
Lainfluencia de este autor en el campo de calidad de la
gerencia es importante, en efecto los articulos mas ci-
tados en este periodo son de su autoria. Otros autores
de relevancia considerando el cluster verde son Sam-
son y Terziovski; (Samson & Terziovski, 1999; Ter-
ziovski, Samson, & Dow, 1997; Terziovski & Samson,
1999). Refieren a la calidad de la gerencia, analizando
como afecta al desemperio organizacional y al desem-
pefio en la calidad.

Periodo 2007-2016

En este tltimo periodo analizado, sigue laldgica de
los periodos anteriores con la conformacion de tres
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clusters representativos. Sin embargo, las tematicas
difieren al interior del cltster, es decir, los nodos cam-
bian su tematica de analisis.

En este periodo se evidencia que hay presencia
una mayor concentracion del clister y sus nodos, en el
analisis temporal para el periodo de 1997-2006, esto
permite inferir que hay una mayor cohesion respecto
a Quality Management para este periodo comparado
con el anterior. Denotan tres cltisteres para este perio-
do; el claster de mayor representatividad es el rojo, en
este, el principal tema relacionado con Quality Mana-
gement es el de desempeiio visto en la organizacion e
innovacion. Estas tematicas difieren en parte, por las
desarrolladas en el periodo anterior en el cual se prio-
rizaban sobre aspectos sociales. A su vez, este cluster,
muestra una interrelacion estrecha entre sus nodos,
por lo que se afirma que existe un vinculo fuerte entre
sus nodos y su relacion con los otros clusteres. Otro
cluster de referencia es el de color verde, en este, a di-
ferenciadel periodo anterior se daunamayor variedad
de estudios enfocados al mejoramiento de la calidad
desde los empleados y sus clientes respectivamente.
Es significativo recalcar la cercania de los nodos de
este claster. En tltimo lugar, el claster azul se refiere
a la calidad de la gerencia vista desde procesos de es-
tandarizacién. Cabe resaltar el cluster amarillo, el cual
no se venia presentando en los periodos anteriores, es
decir, son tendencias emergentes en los estudios de
Quality Management. Se identifican las tematicas de
gestion en las cadenas de valor y la calidad en el des-
empeno, al igual que en los otros clusteres, sus nodos
mantienen una cohesién entre si mostrando una ten-
dencia emergente, como ya se afirmo.
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Autores representativos 2007-2016

Aligual que en el periodo anterior, Schroeder sigue
siendo el autor mas relevante en el campo de Quality
Management, si bien aumenta el niimero de autores
querealizan aportes significativos al campo, este autor
demuestra mayor importancia acorde con el tamafio
del nodo que lo representa, asi como su ubicacion,
siendo esta centralizada. Para este periodo Schroeder
destaca con los trabajos (Choo, Linderman, & Schroe-
der, 2007; Kristal, Huang, & Schroeder, 2010; Naor,
Goldstein, Linderman, & Schroeder, 2008; Schroe-
der, Linderman, Liedtke, & Choo, 2008; Wu, Zhang,
& Schroeder, 2011; Zhang, Linderman, & Schroeder,
2012), sumados a los realizados en los periodos ante-

riores. En estos, relaciona el concepto de calidad de la
gerencia y el desempefo organizacional y su depen-
dencia con la cultura, este tltimo como factor clave
para gestionar en las organizaciones. Flynn, autor de
mayor representatividad en el cluster verde, publica
una investigacion (Zhao, Flynn, & Roth, 2007) que re-
fiere a los procesos de la cadena de valor la logistica y
su influencia en la gerencia de calidad. De igual mane-
ra, Samson y Terziovsky, en el cltister azul, con investi-
gaciones realizadas en el periodo anterior (Samson &
Terziovski, 1999; TerziovsKi et al., 1997; Terziovski &
Samson, 1999), las cuales atn tienen vigencia actual.
A suvez Deming, Garvin y Juran principalmente, con
el cluster rosado. Estos, al igual que Samon y Terziovs-
ki atin siguen vigentes debido a los trabajos realizados
en afios anteriores.

Conclusiones

El concepto de calidad de la gerencia se remite a la
constancia en los objetivos, adoptando la filosofia de
calidad, eliminar la inspeccién en masa, acabar con la
practica de contratar solo por el precio, mejorar con-
tinuamente el sistema de produccién y servicio, im-
plantar la formacién en el personal, establecer el lide-
razgo en estos procesos, erradicar el miedo al cambio,
eliminar las barreras interfuncionales, eliminar las
metas ideales, eliminar las cuotas numéricas, fomen-
tar el orgullo por el trabajo bien hecho, hacer uso de
programas de educacion y reentrenamiento y aplicar
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acciones para lograr la transformacién. La educacién
no esta distante de estas nuevas tecnologias. (Alvarez,
Santoyo, 2017).

Por otra parte, los conceptos de calidad de la geren-
cia se han relacionado a través del tiempo principal-
mente con aspectos sociales, calidad en los resultados,
procesos de estandarizacion y desempefio organiza-
cional en las empresas. Recientemente se presenta
una tendencia emergente en mirar la calidad de la ge-
rencia desde la gestion.

Finalmente destaca Schroeder como el autor pre-
ponderante en calidad de la gerencia a través de los
afnos analizados. Con sus trabajos sobre la calidad de
la gerencia y el mejoramiento en la productividad y el
desempefio en innovacion. La influencia de este autor
en el campo de calidad de la gerencia es importante,
en efecto los articulos mas citados en todos anos ana-
lizados son de su autoria.
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