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Z Este articulo presenta la técnica conocida como occontrol estadístico de la calidaduu como
mu• un instrumento aplicable al control de la calidad en los servicios sociales, Si bien el con-

trol estadistico de la calidad tiene su origen y sus principales aplicaciones en la produc-
ción industrial, creemos que es posible y conveniente implementarlo en la producción de
servicios sociales, donde puede llevarse a cabo a nivel de atributo y también, teniendo en
cuenta ciertas limitaciones, a nivel de variable. El uso de esta técnica en la producción de
servicios sociales supone un avance en la gestión de estos servicios y una importante
herramienta para meiorar su calidad,

~ Thus artucle pnesents the statistical quality cononol asan applicable instrument to the socialu
4 services quality control Although statistical quality control has its origin and main appli-
i— cations un the industrial production, we tlíink its possible and suitaisle to implement it to
a the production of social seu-vices, where it can be carried out atan atribute level and, con-

sidening a number of imitations, ata variable level. The use of thistechnique inthe social
services production means an advanee for tisese services management and an important
toool to improve their quality.

SUMARIO 1 El concepto de calidad y su medición en las organizaciones productivas.
2. Tipos de productos y tipos de control estadístico de la calidad; la medida de la cali-
dad en los servicios, 3. Pnocedimieotos de control estadístico de la calidad en la pro-
ducción de bienes y su aplicabilidad en la producción (prestación) de servicios socia-
les, 4, A modo de conclusión 5. Referencias bibliográficas.

Cuadernsccde Fo-abajíí Ssssicrl 0835 0-2<4-03<4

VoL 6 (2003>529-48
‘29



/ss’oco555.5> l
0’scS:os-s~ss-s Joooss-¿cioss- so¡sScosc!sil¿oIosclcío:] s-ssnrsscSo-osisonsís~-siss-sisois- Éso sosolisI-soosÍsas Sss> secs’rs-sssssscs-oeoíes

í. lo] souíeos-plodec;didaíi y stomediciónenlasor~núzacionesproductivas

i)ú-silc Isis Jiuirnoo-cca-sO isorrípí sos bol ros-onsoo:ícessotsoo ooioiciiiis:ci cito ¿os ecu-g¿ccoJ/acoiíscio——s ícoousiuícol vas,

1 ¿ss o: cn
1cCotsas ini ci ustuiaicts i clip le: cric: nttorsu ci si sIsoreíassito c:oscooto-sal sosLucí íst i sots cíe: la o oalisiad de 1 css

<císolíuit/sas cosania[cjeohcc cíe- gar-¿uííh ioz¿cr la aeisoc:cc¿os-isscí cistitis coac-as:/:ctu-isc:ic¿os sic e-sl lis a cie-t¡:o-niina<las

-

5i~~ o -i lis oasois cci os ¿oc:ni i ro¿:os- Seo ru-oíl a l~ca ¿tos cl sc col i ni iríar el ini corecríenutcc sic[oscoosfrssie preadusocióni
íic[cislos a la i tcíouiliíboíi tíO Izo> luis-zasoleo le-cohosccs¿osY LOS tsíosiiconolcsele:1 o i(rni[ctc oros—olisí sic’ puecoltuc-o-oni

La caSi lucís ríos cus e-s o-sanos-c-lci l sodios líccbsí osínsícolct-ocoifosuciíiol íd ddiiili siscí mii Oit Miii lis isic,ri

[uicoolohUiuilOOcucis[iSiO cl oielssituiloi nilsucle tisc OsOs [cio¡i¡lo(ocdlclicecrics[locolcioo muís cío luí cmíscu]cc

si los poscelod Sois so 1 clii us iii Oes cl os ucisí tun e Ni osoírco<o sIc iulcci ele ¡cusísrdidrgcnoe4cío:
¿íroc¡ítulsuluel-isl crslsoosliic

1sus’-c-c-s—-ílc-,-olioiris 1ciscii¡íotuccnisleealudcd((¡sí [ix it) 5)) cXelcc¿cl -

mictoruto mío cccii o ciscdit o lucí si lis iris lco[iccmaolii ocios’ is oso po ¡ocois suche<ciioicl iseicní loto ilicl<dtoti

del [cucldlicOsuccsoOo1stihiocl¡uiu lo lc<sdcstuiitioouaciuc(Icui crí us)90)5-scccili ¡tIc ocie rilolciCodocnoluOoci¿c

cocí (cosí is lis ¡¡e u— cíe lío <ripie sto (l)soruíocíiníuc <o)sd» Síu enítcírsccu es osLivisí s1ííeo lccíiix i [ion -c ¡¿o

<o Is ¡ccoo mssc c{ue el 1cuiadcic:tti seo faiirui1cce cuaco oSo /0 u ciiucuci¿cs cacao:Oooristic as ocb1e1 u-as

(clcsíac¡ocio re noíií rocio-ni/oc 5i0esr¿sctirciueos.solo ) pues suri esase ,uu,ce:teouistieotcslas d[Ot tul <sorziní

rríeoeiioi cío sos ¡oc1ís socolo ni i¿solcc{ssac-Icíscicrusiimuíssicuics.su 1cocre1eocn1íleí.uro: Lcsírcílcoliícítuliietc-

ca [¡ss-osic masis Ose O¡O[sOi cielo oceo1íríimnse-osloa,50 ma sicscsFu icia [rerote c ostia c{us: si sc [ciro F ccc comí--

y i oscilo 1iiocoo olio-u síus so Icícto] sosc-¡c:usssc1¡cc acctualoissiotelíe c[isl¿coi ríos jiusto o oolo ricierse
so/scs-iiroui sc acSsoo-oO¿ut-¡siui¿Sorianl sC¡ru¿ceclojoliva risc ros cric SOlí5ccc o leí c¡u<eo tdz,osSss-o’rolizo cisccocícsonocio-m--

se:sosicucoi ¿cl tlcleeooau:ioloo,

~ dcc izo soalistucí desde—la ec[sO:tozl rico lzi ateoSoo,ii ¡Oslo a uucu íissi—ma(coccniFscu-mioizítl)crí ¿u
1siiceltitooiocosmYl¿ssiv¿sotiLe, 5 505. col ísceiii[ccti¿o dcl escruto-sil uro ocarucíi u cuico de- lzcs ecspsociliooasoismnes. yc

dpv: si sic-ii cts las-sle:scmii[cceilsar íí~O. [cciicjeocopiec. urc¿u icccoiolc<il l luce y- d]cctt lumícoie¡ii¿l icíccíiecruno

[uioiLoeisc:rlo(<clii OLí cutt’ mil líooc m¿us, ictsoílt¿í mííccs-Fuoí ccii s c:tccziplus ocicí x colono u luis 0ic51tos i noao:ctjitalules
e:oineu1cicablO uicío o síos,u s~soc cusí uííiilc,ni oleo lisciiilssllas lii ¡ciscsi 1 u 1icoeiiicotoio<i nl,isix-a tít [iic nes

55 Viti 500 1 u 0500 s<ii íd sic is scilx-eto e-tío> ¡iiccmihiicit. izuFcicic , e tocruocnoli¿oeso: [iCcililooni,u ‘5 Ii ilisí cíni~u

cuiocíeoscíooído sssiuoc ccci c nc c 1 o cerneo-sil es!erc/sssic-ese/e’ ¿ci e-sslor/socsI ‘ints íi itnniecilciOicl ccl rco-<o’i-,,/,—

Colindo ¡u diLí uoíu cciii sicncs ¡ci osi sic-O occisísy tozíoitc ccii, c dc: Isis pi ocoitus Isis olsmiso¿ucloas, sos sic sic sic Ir star

lesticas ls-< t-lscuiociosis sic ducid ¡ucclsl¿ot:ión ele prcieiíucotsss aríhs srio sunnuuuolstr¿oílscs a Isis tíos ioto 5/t tirO

souoeiuolscri--so so- ‘c1clus ¡cocí —sote iticizir ticca noícjststc-a ele: Itos ouicsuuiscs sucbcíetiíoemo-riíc <5 [lOt so mit iii

o soi— si o culto csu ¡loa c ¡loo sus o ibis o sui oso hice si u lic sícídíccí dcl:, eo¿ílisi¿uoi se o:csniX-eC

loa aso o-ss -sísící ¡isusibis cro lis iiO[coc cmab Ip> ricos sic luís 55 ,cl<i doleo ¿i cinisMo eoosícs zuscinciibisos.

G1itcrc¡cmu usOsso soso osiosnures míos ¡¡u cus c ga<-aniloz¿ili¿cmi ofus coíccipl<comctisi tic’teto—mosmi¿iclas cosicitii—

uoioicseslo osíí c—, sí oois¡c ¡sari ob ccsrulocmouíuoloíl cíe sucio oc Lcuuí<cuíoo rilo- 1sc:o1cís-íi¿íeozciitstiaíi sito ~io-oa—

íiuísoccosco usíílcsuo cisc ¡iamagocíicalu,am lcssossoullíciccsciclo cris1coscoccro¿tltsc/¿olois’l:c¡cuilai¿cttionte-

sslaje:teís oc ccíiuuí ¡cisuso u i ciii 0 5 l sí ‘¡clic <<‘ ccc sic os mclii ci ccli cs sIc mu] mss cies uucíí isí i crí i líos siso <-eco Lii

¡¿o y tu ci col-o ¡«o-ns tic-— t,—ooCOOiC[iCiili ¿osisas Así sc: c:staliis—c:sc,5o¡¡ Isis s:ouapCesas¡ccsioicicoloii-¿oscíe: iuisocícossol

soeuuititcl ¡le la coalisiasíy Lis: 5 miro ccsisulílo:e-seloc,¿sí íiieosocíse-ii lic [ile st: robe-ni-¿í bus c¿ouzíuoheoruslcro¿csy

¡cm-eojaco-sltctls-ssic- Isis ccoisniecs.lIst¿s /sas—sn¿oele: e:suiuírsslsic- Li c-¿íliol¿udsc tletnuííonoiro¿i ttSc:o¿io;cieísrctetec

3051 sssssoíiii555> 5/O? /rss]555¡ss ¿sssis5]

~:s55 si:



/-ssosc/oios - apíiicoccIsu edaddel eoccnrnoííeseoetiiscicode lo- con!isloíd enlos sen’i-t-icus socialesJoseLosci Fo (acocil>

estac/sstilecsde latalieIcn¡í- u
1iatOtiene cornoscbjetivesprinucipalla reducciónsistemálicadelavaría-

bílidad enlas caraeoteorislisoasy propicodadesclavestisol productoy quesclleva acabomediante

dosincscrumcntcíspri muooi hales:nnuesto-coparo-la accptae:iónycontrolestadísticode procesos.A estos

habría queañadirlalécouíis:aconocidacomodéseñodecoxjierini-entos.quetratadeaislarlosfacto—

resinas iníporíantesc-¡ouoc¿ofeoctana la calidaddeuní pcoduutte.anícesdecomenzarsufabricación

propiarrientedicha,síu- nruecdoaqueel controilen el procesode producciónsesoentreendichos

Iactcio-scs.Enrealidael.otuianotomásm¿cduiaesunaorganizaciónproductivaemí supráctictadease—

gurarmuisonto telacal ioi¿uui. rsíenecsseusael nínestreesparalaaceptacióny niásseutilizaeí dise-

ño cíe: eoxperimentccsy sol coc~ntrolestadiscicode prcscesos(Montgomery. i991: ca). La razón es

quesol pí-inceroseajíliio¿o coonrío unaforníade inspeccióndcl productoterminado(o de alguno

de suscornponeníte-s).mientrasqicelos segundoslograncombinarel control estadísticodel

diseñescon ei contrecí esc¿írIislicode ciertosparámetrosfiunídanientalesdel obje/o durantela

prodocoeobosn.cons/itciyemic]oo¿csitun mecciesmásperfectesy avanzadodeceintrolde la calidad,que

evit¿cson níayormeclid¿i ¡cuscuastesdela río calidad,

[‘eeuu,entoadocases,ctsel uso de ciertastécnicasestadisticaslo quepermitedeterminare1

nivel de la calidadde Isis ~>rccoluc/osy. engranpacte.garantizarlo(Galgano,1995: 67). Comola

calidad, segáníestactecíieoeo¡uciónde la misnía.dependede la variabilidaddel objetoproducido

con respecto a una cos1cccoifieación,cualquieraqueseal¿ctécnicaestadísticadecontroldela cali-
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laqueoseerigeeí edilio-icídelcontrolestadisticodela calidad.Ceimoessabido,unadis/ribución
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infor-roirorádeltipo ole cl istribuciónde la cau-acteríslicadelproductoregistrada.indicando,por

ejemples.si ésítcesuuríiuuioíclaio plurimodal; la- cendenciacentralyladispersión,nosinforman

dc si icís datostela oo;ur-tutotcristicasehallanmásomenosagrupadosrespectode un estadístico

eomcli la mediaTnidiesír¿ul- hIn urcamuestraalealoriadebombillasfabricadasporun¿cempresaen

un tíernípodeterminialidí, su distribuciónoleo frecuencias,o e] histogramadela misma,permite

ver sí tiria caracteoisOicozí comcusu vida útil se agupaentorno a uno o variosvaloresmAs Fre-

cuenteos(¿los deseo¿uíulits?)y sí la variabilidadde esacaraeteristícaesgrandeo pequeña.Eví-

denuíemnentoo,estaulísí <lis comolamediaarc/méticaolavaríanzamuestralesnosinformaránde

igual incido,peronicumnéricameníte,sobreesosmismosparámetros
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Fisrsci si o- y a¡sliealu¡iidad del cooo-ccnoleseadiOseicodela calidad ero losserviciossocialesJoséLocos Psutacios

bIes, poseencaracoleo-esquese puedenmediry cuantificarcon muchaprecisión:y queson

esbjecoscuyosconsunoidíarespodríandevolveral fabricanteoproveedorencasodedisconfor-

níidad.Los serviciuss.poir el contrario.alserintangibles,ofrecenconsiderablesdificultadesde

niedicióríy cuantifistacoióny susconsumidoresno puedendevolverlosencasodedisconformi-

dad.su’sio interrumpirsc’ disfrute- Desdela ópticadelcontrolestadísticodelacalidad,estasdos

diferenciasentrebisocíesy serviciossoníbndamentales,puesafectanala naturalezamismadel

tipo> dc controlquesejsiuedeefectocar.Así, casila total daddelascaracterísticasdeun bienpue-

densermedidaseíbjecivamente,duranteel procesodeprodueciónyal final delmismo,eínclu—

sotiempo despuésdc-síu entuegaal consumidor:enlosservicios,porel contrario,sólo se pue-

den mediralgunas tic- sosdimensionesobjetivamente(tiempos de entrega,de facturación,

etc.).ucíentras(loela nucayoríade suscaracterísticasbásicassólo sonevaluablesenfunciónde

la salisfacciónsubjeOivaqueproducenensusconsumidores.La satisfacciónparaconel bien

consumidoporpartesiso1 consumidordel unismel es.enelcontroldela calidaddelproducto,

una¡rientemásde ol¿ul cusaregiscrar(aunquedc decisivaímportancia).alladodelosdatosreía-

tivcssasu confornucitacícosan la especificaciónOécnieacorrespondiente:encambio,enelcontrol

de la coalidadde:losservisoios,la satisfaccióndelclienteparaconel serviciorecibidoseconvier-

te casoene1únicoiníclicoadordela calidaddel produetus.Dichode otro modo.mientrasqueen

laproducciónde biencosla calidadpuedemedirseantes(conformidaddesuministros),duran-

te(cte¡nformidadene1proscoeso)y después(etonformidaddelbieny satisfaccióndelcliente),en

la produccióndeseuvicoiosl¿c calidadpuedemedirsecasisolamentedespués(satisfaccióndel

clienule)y apenasan/ocosy durantela producción.Algo coherente,porotraparte,conelhechode

quelacreatoíóuidev¿ciccrenla produecciónde serviciostienelugarsobretodo enel interjhee.en

la inleracciónprodcucoíccr-eiiente(Shaw, lbíd: 5o). entanto queenla producciónde bienesel

valo)r secreaenníaycírgí-adoenotroscomponentes(suministrosy fabricación).

Cocí todo. ¿espcísi ¡íleo elcoonírolestadls/boudela calidadenlos serviciosengeneralyenlos

servíctiosalaspersdsni¿oscori particular?Másprecisamente.¿esposiblellevaracaboenelámbi-

to de leus serviciosuní musidode controldela calidadqueoriginariamenteestápensadoparala

industriadebienes?Poisiemosresponderqciesta condicióndetenerencuentaciertosrequi-

sitosy limitacionesdediversaíndole Enprimerlugar. hayqueconsiderarqueno sólo ocurre

quela(calidaddeIcísso-o-viciossemide sobretodo apartir de lasatisfaccióndelos clientes(Den-

ton, <99t Hayes,1995; Maragal.u99~Seníle.o
993;Walker.i99o). sinoqueademásesamedi-

da se u-calizasubí-er-aucgoasvalosrativosdenaturalezanoestrictamentearitméticasí noes ensu

versícalídicotónncicamutis síníple(corno,porejemplo,serviciorecibido/norecibido)- La calidad

enIsis bienes,encaccihioí.puedeníedirseno solamenleapartirde la valoracióndelcliente(con

semejantesprobleno¿usy limitacionesqueene
1casodelos servicios)sinotambiénapartir de

suscaracterísticasolsjecoivasydescí rendimiento(peso,duración,fiabilidad. etc.).Lacalidaden

losIsienessepuedeuu¡c’elir anivel devariabley anivel deatributo, perola calidadenlos servi-

ciosseclaunentesepuedemedir,enpuridad,anivel deatributoy no anivel devariable.Igual-

menoto:.lasposiblescosezulasdemedidaempleadasencontrolestadísticodela calidadenbienes
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/osc% lisis Palro-eios Loo oc-soisOou-y sopi/soaluiliel-su-i/ sic] csioscosilecdeoch¿sO<co deloe soco!/t-c-d-ero lesos serviciossoci-cnles

tro deulla pieza (vari¿ulílc)o sepuederegis/:rarsiunabombilla luce ci no(atributsu),Peroenel

casoele los servicoicis. la siluiación se comjiletjiza. Iauessu intangibilidad no permiterealizar

cómptotosde la nlismri¿u inoclole deleus apuntadeasparalos Isienes,ya que. enprincipio, no se

puco-leccsntarlaccrnti-dcoc/dc amabilidado proifesionalidad.porejemplo,conqueun servccose

pres/:¿o.Si acasos.pocicomíícísregisicarsi el seo-viciose hapuesladoo no sehaprestado,deforma

scnnc¡antea su udí biecí sos conformeo no conunadeterminadaespecificación.y establecerla

freetiisonciadc cucuri-enieoiaele la prestacióndelserviciocoomoseestablecelafrecuenciadecon-

feironí uladenlos Faiemies.Ercprimerainstaristia.pcírtaníco,elúniconivel de medicióndelacali—

dad sic: un servicio cts cl de atributo,peroestopuedeserya suficiente1sararealizarun control

est¿ociistcode la e:aiiiiaclen Isis servicios.Ccsmo veremos,tambiénexistenalgunaspropuestas

teórictasy algunosnosucielcísempíricosquepromuevenla consideracióndecieclascaracterísti-

castic Isis servicioslíe] so scu puesiación<tomosi fuesenvaoiablesenovezdeatributeis.contodaslas

vent¿oI¿cs arctníetce:asc¡ cíeeossucocínlíeva,perosele nnic)nientovameusaatenernosalanocióndepar-

cidaeje:quela calidas]cío: los servicisíssólo puedesermedidaanivel deatributo,

El coontroiestasiisliu-cctic la calidad, antsípan-tuacributoscomoparavariables.selleva acabo,

prínsoipalntnente.rnecii¿orcict dos tipos de técnicoas:control ele aceptación,quetiene comofin

ga<-antizarlaealidtceisicl ¡so-oduetoensí.yc:onto-o/dcprocesos,quetienecomoobjetogarantizarel

funictiuunoamientoc:sirue-ctcatic: los prsscesos[Irodurotivos(Montgome¡y,Ibid.: 8~ss).Esteúltimo

coníslíluye un 1ircuooeoii muí icuito másrápidcay eficienteparadetectarlasdesviacionesconrespec-

to al nivel cíe calidadsico ion proelutotoquesedeseaob/:eneryeselquevamosaconsideraraquí

pacadeterminarsu a5cl icoabi¡ dadene
1comítcolcíe calidaddelos servicios,dejandoel estudiodel

conílueuídeacoeplacióuoy su aplicalsilidada leus serviciosparaotro momentoy lugar.

3. o. Ccsntrol estadésO¿cosí s/c¡srocesuspcsroemtrcliotios

Pci col ceunirol cstaoiíslicodc la calidadparaatributosquetradicionalmentese aplicaen el

procososotela proticícocoióníde bienes,la práctisahabitualesrealizarel con/roldeconformidael

utili-¡¿cndoun etiagrtnroeocíe csíntro/-. El diagramade conorolesunasuerteded agramacariesiano

ccuyuuele deabscisassoícríespesndcal númerodeorelendelos elementosinspeccionadosycuyo

eje sic ordenatitiscooco-rc’speantiea la cantidaddedisconformidades,detal maneraquecadavez

que sc inspeceieunu¿uun conjuntode elementossc apuntala cantidaddc disconformidades

enceucioradaseuíla irís
1uo-cción(enusoalidad.ícu usualesquese ti-abajecomí muestrasdeelemen-

teís po-sadmisoidsusycjcce- so- ¿onusíteenel diagnannala fracciónde disconformesoc
1númerodedis-

corítcinoidadcsjuocrímu¡usostra).de maneraepeeel resultadográficode operarasíesunasenede

puol/osque.unitisís,socumistituvttnlunalíneasouyaleso/urapermitesabersi el procesosehalladen-

trcí sc fuerade contucul comí virtud de si sou trazadose encuentraasimismodentrcío friera deunos

límiles. superiorso inulerior, queeomprenu]enlavcnhabc/odadnaluraldelprocesoparaun con-

co-cíesnivel decoemnfi¿inisoae~uresadoennúmero)dc desviacionestípicasrespectodelvalor pro-

mcccl ¡su enccsntradccsrm col nucuestreo.Enel eliagramadeconírol, pon tanto, t¿cníbiénsedihu¡aun

límuotto soentralqueo-co¡sc-eosentael valor promediode calidaddel presductocorrespondienteal

Csí-aderoroíde TeseluajoSociesí
VosO s6 (noo3)s4940



¡siso] éssisPro]sss-isss Fssccsoiuioo -y os [sicsosíjsihs!oc]siso! soscosorsos] uvesoosíssuís-sc sIc ¡o cutos] sos] ccc (sss sec-s-oooocss ssssisslos

Línea superior do control Línea superior de control

Liolea cerotnai Línea con

Línea interior de control Línea inferior de control

—o———-r-- u——-- ——r--——u——¡— ————o———

Muestraso toempos Muestraso tiempos

figura
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sc etuoscnt oit ca luco sois coccii mccl (¿sunojueleus puoíl:cus ioaigasocleonítríacíe: Isis íimi/cs icííotricir’¡ supe-

nicau sIc— ¡-u seo-o lío-o)
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gozonní¿oci e: e-ccsato-sil- sos:cielsu -st ti-mi es asísstiesí51iue ccii sic’ cocíaezou-asoleo-isí loa ti sol ¿o calid tít delu u-su u i u 5-
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Linsiutí cío ( eícííouíl ¡oífs-u-icíu- ¡1 - ka
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leasVtilcíres ¡sao-ticosucisío-ocio- sol slitico:dnnu¿ccíe— otonulccli cosocoeos¡ccsnusiiemíocsi’m¿iiu

Ii crí sos de ( sorsomeulScífiscrioie p ka
¡ ono ¿u (ic:ootntui

liomuoto sic 51 cuí/ud ¡ uíiecrisaí-—- [5 — ka

Asi - si sc: cocamícís:i eí-zi ¡ a veou-ti ¿ídso ozí fo¿ocosoisino cii setonícíci¡sc- í etul 00 ¡ ¡a ocie-escscíe í?i[iris-acióncíe un
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José¡ ojos Palaciuus Fooncicisay- o¡síirocn-bilicl-ss-el- del ecuno-omolesoadtíoéccude lescalidad-en losneo-viciossocialnc

timnite deControl Superior= p + kÑ [p(’ - p) ¡pi
LíneaCentral=p

limite deControl Inferior p —kV [p(’ - p)¡n]

Además,comolo babituales desconocerla fracción disconformep delproceso,hayque

estimarlatomanticaunoaseriedemuestraspreviasm, detamañon cadauna(generalmente,se

consiulcraqííemhacic-serigual,al menos,a20 ó25).Si, comoresultadodelmuestreo,encon-

tramos D productosdisconfeirmesen la muestrai, enteuncesla fracción disconformede la

muesínai-ésimaes:

p=D/ni=u.2 m

y launeodiadeestasfiauoc-ionesdisconformesmuesco-alesindividualeses:

¡4=X Dimn = Y p/m

El estadístico~Ées cmestimador dela fracción disconformedesconocidap, demodoquelos

valoresparala coostrucc:iónídeldiagramadecontrolserán:

LCS = p + kV[pÓ g)]
LC = -

LCI = - k V[pjo ¡4)]

Si, porejemples,observameusuní procesodeproduccióndebombillasy setoman25 mues-

trascíe n = 3o cada20 oninutosduranteun determinadolapsodetiempoy hallamosquelas 25

muestraspresentanen’ /eital n~o bombillasdefectuosas,entoncesla fraccióndisconformeesti-

mataes:p =g —-Y D/onni = i$o/25 * 3o ogo.El diagramadecontrolcorrespondiente(figu-

ra2).conk = 3. tiene ¡ci valor de la LíneaCentralde o,2oyunosvaloresdelas LíneasdeCon-

Fraccióndisconforme

0,60 -

0,55- LCS=O419
0,40 - ___________

0.35 -

0,30 -

0,25- LC=Oi,20
0,20
0,15-
0,10-
0,05- LCO=0,019
0.00 -L___ ______________________________________________________
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JciséLos ss Poí(cccocoss hísncicioc y apíccioiiiíidasi do’! control esoodismieo dela cahdaden- los secc’icicss sociales

Fracción disconforme

0,35 LCS =0,28
030
0,25
0,20
0,15 LC =0,10
o-lo
0,05 LCO =0
0,00 so—¡ss’ssuc>>’•>~~

1 2 3 4 5 6 7 8 9101112131415 o Muestras

Figura3

LCS -- ji-o- ji O - ¡4)1 = o,o0 -3V[0,00(0—0,00)/251 = o,2
8

LC-41= oto

LCi - ji LJ[p(~ ¡4)1 = o.co - 34[o.io(1—o.Io)/25] = - o.o8

Si Isis datosde la fcacciónidisconformemedidaenperiódicosregistrosmuestralesdelpro-

cesode:prestacióndcci seo-vicio,en virlud dc si ésteseprestao no. arrojanvaloresqueoscilan

enio-co048 yo (ya quiso ncc pcuedentonníarseencuentavaloresruegativosy —o,o8seigualaacero).

ello significaríaqííet sol [uccicesOlcostá bajesetonirol ceinarregloal criteriode calidaddeunafrac-

ción disetonformecole o.uo (figura 3).

Eviclenlemente, ¿u rubiónsc:podriansoesusiruirIsis diagramasdecontroldcl númerodiscon-

forme su delnúnncc:rcucíe- disconformidadespeurproductoparael ServiciodeAyudaaDomútiio

paua ¿cuocianos.pues luascacoro aplicar las fórmulas señaladasparacalcularsusparámetros

couoetspcsndientes.En’ col casesdel númerodc disceinformnes.simplementehayqueceinsiderar

p = fí-acetiónclisceunñor¡uícy ni- lamañeomuestral¿ycruel casodeloúmerodedisconformidades

por producto. sealaníeiioebayc~ue tenercon cuentaquecadaunidad de Serviciode Ayudaa

Domnuisoilio puedepress:niOardiversosaspectos(pcontualidad.duración,eficacia.etc:.), cadauno

deIsis coccalespuedev¿o¡uíc-¿uo-secomoconformeci no ecínforme.

¡Jet igcíal modo ac-iui¿iciamossi el crileriesdc la calidaddel servicio fuesesi el usuariodel

seu-vcoo<oseenucuenítu¿os¿ííisfechcuo no conel mismos,ya queel estimadordela fracetióndiscon-

forrnueseríala propslicoieincmediamuesco-aldeusuariosdotí servicioqueestáninsatisfechoscon

éslo’. Peir lo olencás,sol ¡uí-cusoediníicntodeconutrovulesexactamenteigual alexplicadoene1ejemplo

ante<-‘<ir,

¡hay queresaltarcítiso eí hecohode c¡ueuní procesodeprestación(producción)deserviciosse

encuíeonutrc«bajoccamítcssi’>noquieredecirquesehayaalcanzadoun nivel de calidaddelservi-

cio adecuados,sino quío- sol
1urocesodeproduccióndel serviciosellevaacabodentrodelos lío-antes

de vsc-oialsdídodn-es-tuu-ou-í u:
1 misnuoconunaticíerminadaprobabilidad(Peña,2001:538539).

Ensol sojenoploaníteoriuur,cl limite decontrol superioresdeo,~8, lo cualsignificaqueel proceso

estarábajocontrol níic:oulíasla presloacióndcl serviciose lleve acaboparael 7-2~/o tela pobla-
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(-coro coiii o-s y oplceah<lidasidelcornrooíescadisricodela calidad enlos seo-viciossocialesJoseLoo o s Polucooc

Fórmulasparaci cMeulodelosparámetrosdeldiagramadecontrolparavariables

úiandoseconocenlos valorespob!aceonales

Gozandosólo seconocoen.losvaloresmuesto-ales

x(usandofl) x 5EocoAR

x(usando5>

11

x x±X
0S

R LCS=D1BLCI=D3R

5 5 LCS43S~LCLl30S

posilíleencontrarsino 1 ificultad enlastablasestandarizadasdedistintaspublicacionesestadís-

ticas (Montgomeoy,tule).; CrantyLeavenworth.0989; Duncan,1986; Peña,~O0i: 546)

Mi, paraconstruiruno diagramadecontrolx-R lo comúnes empezarporel de II, ya quelos

límitesde control de ¿o gráficaapartir de la mediamuestraldependendela variabilidaddel

procesoy no tiene sccoíticlocalcularestoslimites a menosquela variabilidaddelprocesose

encuoontrebajoconíu-<ui. Veamosun ejemplo:enlaproduccióndecilindros metálicosen una

fabrica setoman25 rcícsestrasdetamañon = 5yse observa queY? = 0.405 mm, demodo)que

los parámetrosdel gráficcísonlos siguientes:

LCS = lID = 0,01722,015 = o.o3~4
LC=l1=XR/n = 0,415/25 = 0.017

LCI = Bt~ = o.oo7xo = o

Si ahorasuponemosquelosvaloresquetomanlasz~ muestrascaendentrodeloslímitesde

control o-o.o
35 y henícusobservadoquela sumade lasmediasonuestralestomadases,v.g..

igual au .756, entoncesseopuederealizare1diagramadecontroldey (figura 4). cuyosparáme-

trosseran:

LCS -Ñ-AR= Xi/n*AR= 70.24 + 0,577 X 0.017 = 70.25

LC = Yiz/n = 1.756/25 = 70.24

LCi - k - A,?> Ei/n + AR= 70.24- 0.577 X 0.017 = 70.23

El controlde calidadparavariablestambiénpuederealizarseusandola desviacióntípica

umescral,5. Estooresosínaespecialmenteapropiadocuandoel tamañomuestralesrelativamen-
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Figura~
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i-ionrcisin o- oopíicaiui]idosi d.c-O s:sío-o-ocoiesoadoscicodela caloeiodeco O-os seo-c’ieioasocialesbisé/ooos Pc</ocioso

establecerla conuicui-iuíioiaddc las caracteoristicasde los serviciosperoexpresándosecomola

frasociónoc1númercísic- ti isecanformesy no entérminoscíepromediodelvalor numéricodc su

earaco/:erisi¡catecalicl¿ísiy scuvariabilidad,leí cual implica,comosabemos,el cálculodeestadis—

ticteosquicopoecisanniel1 sión anivel de intervaloo derazón.Podemosdeterminarsounservícoo

scFía prestadosu ríos. scsiseohaprestadoono segúnun criteriopreestablecido,o si unousuariesdel

musmucaestacoroo sa/oisle-o-lioeconcl mísmou,perono podemosdeternoinarsi la prestacióndeun

servistucíse desvía,rucar e¡emplo.0,734 del estándarespecificado.Es decir, la in/angilsilidade

incoeíu-po¡-eidaddelssom-vi<oiscno peronitesu medicióncomose midelalongitud deunabaroaoc1

peo-casicunobote olareosusteoncsaelécotrícadeuncabledimensionesfísicasquesonnnoemsurables

con Isis instrumenlos¿i
1ii-capiadosy expresablesení las eocouuespondieniesunidades(centíme--

tros.gramos.ol/micos)

Aroto-s hemosluceoliosal cisiónadeterminadasestrategiasteóricasy procedimientosqueper-

siguen considerarcis-riascaracterísticasde los serviciosos desu prestacióncomosi fuesen

varialulesenvezcíe ¿otiiloulos,ya qsseal hacerloasísealcanzaun nivel demediciónaritmético

que resultamáspíecoiscíy quepermiteutilizar estadísticosmáspotentes.comesla mediaola

desviactiónítípieta, son cl cocsmhirolestadístictocíe la calidad-Un casotípico escontemplarla satis—

faccióndelos usuaricus cíe un seuviciouo comounjuicio en/redosposibilidades,satisfecho/no

satisiesohes.siclo etdi~ii ccci juicio qsle scpuedegradardemenosamásconunaescaladeinterva-

los igualesceinlimo valuo- mínimo (o, por elemplo)y un valor máximo (7. por ejemplo).de tal

modos quela salisfae-s:ioimídel usuaniopuedamedio-se cosmosse miden lasdimensionesdel

muuido físico (el peseo, la lesngitud,etc.) y se puedaestablecer,porejemplo,quela medíade

satisfaccióndeunajscul¡lae:iónode usuarioscori respectoaunaspectodelservicio(la simpatíaen

la aceonuciónalusuíaríco.o] gamos)esde~-~-< enlaescalai -~, lo cualesmuchomásprecisoyope-

rativosquesaberque:.verbigracia.e] c~
0/o dclos usuariosseencuentrasatisfechocoroel servicio

recibidosyel350/s ncs.Si mí embargo.estasoluciónalproblemadelarestringidamensurabilidad

de lascaracterísticasele: un servicio,no es científicamentedel todo satisfactoriay eocanstituyso

desdesiempreun cam[uoí deceontroversiaparalos metodólogosdelascienciassociales,queson

los quesehanoccupauisío madictionalmentedelproblemadelamedicióndelasactitudesylaopí-

nióuí publica(Boculauígior-Balleyguier.197< 97-1OI¿ Blalock. 1984: (so-63 Cíconrel,1982:36

41; Calíung.u
96b0h78 8~; Mayntz etal,, <980: 5053; Scheuch,5973:39643í;Sierra.0984:90

9i). Conviene,por síu meolevarociaparael controlescadisticode la calidaddelos servicios,que

neusextendamosalgeacío la consideracióndeesieasunto

Fin sentidoestrisoloc.curia esetulade opinióno deactitudes,comoseriaunaescaladesatísfae-

coouí deusuarios,es¡sriaescalacuezfjncal,no unaescaladeinocervalosiguales.Se puedepreguntar

al usuariodeun sem-vie-iucsocialeouái essu guadoelesatisfacciónconundeterminadoaspectodel

onisnio.preserítárídouloosi istintasopciones(grados)paraqueelíjauna-Así, podemossolicitaral

usuarioqueescojasociO -elasopcionesMuysatisjécho.Bastantesatisfrcho.Algo saíísfrcho,Ni satis-

frAísc ni insatisfreohnÁ/gci ¿nsecisfecho,Bastanteinsatisfechoy Muyinsatisfecho.El usuarioordena

su gradesdesatisfaceoiscnucon la escala,eligiendola categoríaconla quesehallamásde acuerdo.
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JoséLos-lsPal eoeios flsou-ción y aplicabilidad del- controlesradiscieodela calidad enlos serviciossociales

alcanzanci nivel dc inicervalosi no es cuandoseresponde«si» o «no» aunaseriede propo-

socoesiícsqueformanuno gradientecuyascategoríashapodidodemostrarsedemodoestadístí—

co- matemáticoquesonequidistantes(comose hacecuandoseconstruyenlasescalasLikert.

porejemplo).Y aunasí, cabenseriasdudasno sólo sobresi lascategoríasdelaescalasonper-

fectamenteequidislaoítsos.sinostambiénseulíresi la apreciaciónsemánticade esascategorías

pesrti islintos ¡ ntiividuous—e inclusodelsignificadodeunDeacuerdo,porejemplo—sonexacta-

meríteoequivalentesparatodosellos. Sólocuandolos individuos hacenreferenciaa aspectos

físicosdesuspersonas(susexo,raza,edad,etc,)puededecirsequelasescalasquemidenestos

rasgosposeenlasmismascoaracteristicas(esbjetividad.precisión)quelasescalasquemidenlas

diníensioníesdel ncíuoíclosníacural.Taunbiéuícuandodicen—si no mienten,claro está—sí han

vivido o no un teteumiruadoeventoo si hanrecibidoso no un servicioconcretospuedeenten-

deo-sequeesedatoeseobje/ivosycomputalílearitméticamente,inclusointerpretándolocomoun

o un o delálgebraLcouooieana. Pci-ono cuandolas escalaslo querecogenes simplementela

apreciastiónsubjetiva ele: los individuos respectode dimensionespsicológicaso sociológicas

comola felicidad su la sii:uaciónpolítica. IDe ahíquealgunosmetodólogosdelascienciassocia-

lesllegueninclusoaalio-marqueeneiterrenodeleí psicosociológicolasescalasempleadasen

realidad sonsolauncu¡leuirdinales,enelmejordelos casos,y nominales,enla mayoríadelas

ocasucínes,de tal maneraqueúnicamentepodemosclasificar lasactitudesy lasopiniones,tal

vezdo: mása menos,[ostrono gradarlascomosi fuesenun pesoo unalongitud (Blalock, 1980:

26-~7;Bujeda.1974 <33- o34; Cicosurel,0982:41: Sierra, 1976: 240-246).
Todo lo anteriornucoslleva a interrogamosacercadela posibilidadde medirla calidaddeun

servocicssocialapartirsiso suvaloraciónsubjetivaporelusuarioa nivel devaríalíle.Hemosseña-

latís quefrecuentementesepretendemedio-la satisfaccióndelusuarioconel servicio recibido

usanísioescalasniunnérictasqueregistranel gradoenqueaquélsehallasatisfechoo insatisfecho

erín este.Perolíenosus¡uroestoderelievela débil consistenciametodológicayepistemológicaque

tal focí-madeprocceicor¡soasee.Cabriaconcluir, portanto, quelaaplicacióndeescalasnuméricas

partí medirla satisfas-otiónconel seo-vicio escunaprácticaerróneay deltodo inadecuaday que.

sencillamente.no 1iciciotmuíosmedirla calidadde un serviciosocialanivel de variable,si no es,

obviamente,en aq¡seilcusde susaspectos,escasos,queciertamentesondimensionesfísicas,

corneoel tiempoto-anseocuoridodesdequesesolícitaunservicio hastaquese recibe.Perotambién

cabeadoptarunto peis[cooctiva máspragmáticay emplearestetipo de escalasparamedirla actí-

ltd olaopiniónde los ussuaroosconírelaciónalservicioasumiendoel errorquesecometeal con-

sídertorlo queen piurísiadesunaescalaordinal (onominal) comounaescaladeintervalosigua-

les, entendiendoqoscososeoerrorse compensaporlasventajasoperativasqueprocuranestetipo

deescoalas.Estaopeicucí no carecedejustificación.tantoprácticacomológica. Enelordenprác-

tiesí yahemosapuntadoqueespreferiblepodertrabajarconestadísticoscomola mediaquecon

oto-osmenospotenucessosímola mediana,la modao elsimpleporcentaje,porquepermitenope-

racionescomputaciccn¿oiesy analíticasmássofisticadasdelos datos.Eneí ordenlógico,nodeja

deserciertoquela i níruíensamaycsriadelapoblación(al menosla occidental)estámuyfamilia-
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jossé Lucís PetOo-ooio-s Foeooci-óso- u- ap!icoabilisl-sosídel coco-Oro!esoadisOieccde la ccmí¿dauietc luís seo-vio-sossocia-íes

cuonsosqueproducenseto-vistiosa laspersonasporcodolo quedeútily provechosotieneenlacon-

sectucoicínídeunessmoicicícesresultadospauaéstasyparasusclienteso usuarios.
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