Funcion y aplicabilidad del control estadistico
de la calidad en los servicios sociales

RESUMEN

ABSTRACT

The function and applicability statistical
measurement of quality in social services

José Lwis PaLacios

Universidad Complutense de Madrid

Este articulo presenta la técnica conocida como «control estadistico de la calidad» como
un instrumento aplicable al control de la calidad en los servicios sociales. Si bien el con-
tral estadistico de la calidad tiene su origen y sus principales aplicaciones en la produc-
cion industrial, creemos que es posible y conveniente implementarlo en la produccién de
servicios sociales, dende puede llevarse a cabo a nivel de atributo y tamhbién, teniendo en
cuenta ciertas limitaciones, a nivel de variable. El uso de esta técnica en la produccién de
servicios sociales supone un avance en la gestion de estos servicios y una importante
herramienta para mejorar su calidad.

This article presents the statistical quality control as an applicable instrument to the social
services quality control. Although statistical quality control has its origin and main appli-
cations in the industrial production, we think it’s possible and suitable to implement it to
the production of sacial services, where it can be carried out at an atribute level and, con-
sidering a nurnber of limitations, at a variable level. The use of this technigue in the social
services production means an advance for these services management and an important
toool to improve their quality.

SUMARIO 1. El concepto de calidad y su medicion en las organizaciones productivas.
2. Tipos de productos y tipos de control estadistico de la calidad: la medida de la cali-
dad en los servicios. 3. Procedimientos de control estadistice de la calidad en la pro-
duccion de bienes y su aplicabitidad en la produccién (prestacidn) de servicios socia-
les. 4. Amodo de conclusion. 5. Referencias bibliograficas.
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1. Elconcepto de calidad y su medicidn en las organizaciones produetivas

Deside los primeros tiempos del management cienrifico de las organjzaciones productivas,
las empresas industriales implementaron sistemas de control estadistico de la calidad de los
prodictos, con ﬂ.h‘jt'l ode garantizar la adecuacion de las caracteristicas de estos a determinadas
especificaciones denicas. Se tralaba agi de eliminar el incremento de los costes de produccion
debido a tadmailidad de las piczas defeciuosas vabanmernio del tiempo medio de produceion.
Lavatidad entonces se coneebin sobre todo come fa conformidad con fa norma o especilicacion
predeferminada por el departamento de disefo v plunilicacion correspondiente, de tal mado
que =i los productos se fabricaban de acuerdo con esa norma, dentro de unos mirgenes de
aceplabilidad. se entendia que se realizabua wna produceion de calidad (Croshy, 1979). Actual -
mente. el eoncepto de calidad ha incorporado nuevas acepeiones relacionadas con Ja tiabilidad
del producto o suaptitad para chuso continuado (Juran. 19901 v con la idea de mejora conlinua
erstodas las dreas de la empresa (Demming. v98y). Sin emba rgo. es obvio que todavia hoy ala
cpresa le interesa que el producto sc fabrique con determinadas caracteristicas objelivas
Cduracion. rendimiento, prestaciones. e, pues son csas caracteristicas lus que en gran
redida bacen gie sea demandado porlos consumidores: si. por ejemplo. una bombilla no luce
o lnce menos tempo del comprometido, sera descehada frente 2 olra que si lo hace. Porcon
sigriente. parcee ¢laro que s bicn es cierto que actuahimente la calidad no }J’Uf’.d(‘ enlenderse
solo cormuo la adeciacion a una norima objetiva no cs menos cierto que fanidiién ha de entender-
s eomo fal adecuacion,

L1 problema de ta ealidad desde la opticade la adecuacion a wna norma (conformidad) en ly
produccion masiva era, v es, ol problema del control unitario liable de las especilicaciones, ya
gue st hien es fed comprobarque. por ejemplo. una bombilla Tuce y que funciona ininterrum
pidamente duraote mil horas, resulta mucho rods complicado y conunos costes inaceptables
comprobar, una o una. que an millon de bombillas lo hacen. La produccion masiva de bicnes
sevio en lanecesidad de resolver con prontirad. rapides v economia ese problema v halld una

imnr;()mhlv sotueian en el control estadistico de 1n catidad. Ante la ig}]})()‘

comprobar laconformidad de todos y cadiuno de los productos fabricados. es decir. de festar
todos lus elementos de una poblacion de productos antes de suministrarlos a los clicntes/con
sumidores, se apta porseleceionar una muestra de los mismos, sulicientemenie represeotali
v y. esox s conitastarios con laespecificacion establecida. Bl control de L ealidad se conver
tia ast enalgo posible en tiempa v trabaje necesarios y realizable a unos costes asumibles.
Dportunas leves estadistico- matematicas garantizaban que, cumpliendo determinadas condi-
viones basicas, b inspeccion de conlormidad de una relarivamente pequena cantidad de pro-
ducios era suliciente para generalizar los resuliados de la mspeceion al total de ta poblacion de
objetos producidos en una sevie o un tiemnpo determinados, dentro de unos Timies de confian
2y un margen de error prefijados, Asi se establecia en las empresas productoras de bienes o
control dela calidad v ast sigue establecido. ol menos enlo que se refiere a las caracterislicas v

propiedades de los mismos. Fsta forma de control de i calidad se denoming asesuramiento
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estadistico de la calidast, que tiene como objetivo principal la reduccion sistemnatica de la varia-
bilidad en las caracteristicas y propiedades claves del producto y que se lleva a cabo mediante
dos instrumentos principales: muestreo para la aceptacidn y control estadistico de procesos. A estos
habria que afiadir Ja técnica conocida como diserio de experimentos. que trata de aislar los facto-
res mas importantes que afectan a la calidad de un producto, antes de comenzar su fabricacion
propiamente dicha, de modo que el control en el proceso de producciion se centre en dichos
factores. En realidad, cuanto mas madura es una organizacion productiva en su practica de ase-
guramiento de la calidad. menos se usa el muestreo para la aceptacion y mas se uiiliza el dise-
i de experimentos v ¢l control estadistico de procesos (Montgomery, 1991 10). La razén es
que el primero se aplica como una forma de inspeccién del producto terminado (o de alguno
de sus componentes). mientras que los segundos logran combinar el control estadistico del
diseno con el control estadistico de ciertos pardmetros fundamentales del objeio durante la
produceion, constituyendo asi un modo mis perfecto y avanzado de control de la calidad. que
evita en mayor medida los costes dela no calidad.

Pero, en todo caso. es el uso de ciertas téenicas estadisticas lo que permite determinar el
nivel de la calidad de los productos y. en gran parte, garantizarlo {(Galgano, 1995: 67). Como la
calidad, segiin esta concepeion de la misma, depende de la variabilidad del objeto producido
con respecto a una especificacion, cualquiera que sea la téenica estadistica de control de la cali-
dad utilizada requiere partir del estudio de la distribucién de las caracteristicas del producto:
es decir, comporta deserihirla variabilidad a partir de una distribucion de frecuencias, obtenida.
como hemos senalado. mediante un método de muestreo apropiado, de tal manera que son. cier-
tamente estas dos nociones estocasticas {muestreo y distribucion de frecuencias) la base sobre
la que se erige el edificio del control estadistico de Ia calidad. Como es sabido, una distribucion
de frecuencias es un ordenamiento de los datos de una o varias caracteristicas de un objeto que
hemos obtenido mediante el recuento de todos los casos de una poblacion o por una concreta
modalidad de muestreo probabilistico. La distribucion de frecuencias, ademas, puede expre-
sarse mediante un hislograma, representacion grifica de aquélla que permite percibir sus tres
propicdades mas importantes: forma, tendencia central y dispersion. En funcion de como sean
estas fres variables en la practica. es posible saber si las caracteristicas de un objeto se alejan o
se acercan a un determinado valor v en qué medida lo hacen. La forma del histograma nos
informard del tipo de distribucion de la caracteristica del producto registrada. indicando, por
ejemplo. si €sta es unimodal o plurimodal; la tendencia central y la dispersion, nos informan
de si los datos de la caracteristica se hallan mas o menos agrupados respecto de un estadistico
como la media muestral. Enuna muestra aleatoria de bombillas fabricadas poruna empresaen
un tiempo determinado, su distribucion de frecuencias, o el histograma de Ia misma, permite
ver si una caracteristica como su vida til se agrupa en torno a uno o varios valores mas fre-
cuentes (Jlos deseables?) y si la variabilidad de esa caracteristica es grande o pequedia. Evi-
dentemente, estadisticos como la media aritmética o la varianza muestrales nos informaran de

igual modo, pero numéricamente, sobre ¢s0s mismos parametros.
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Ademasg, en el comtrol estadistico de fa calidad s necesariotener en cuceniasila variable que
se mide se expresa en una escala continua o en una eseala disereta. de moda que en este tltiimo
casn la probabilidad de que un determinado valor de Ja variable aleatoria {por ejemplo. mime-
ro de piezas defectuosas) sea X E’{ N lek = p O mientras gue en el vago de una distribucion
continua, fa probabilidad de que ja varizble aleatoria x (por ejemplo. peso conereto de launi-
dad de produceion) se encuentre cr el intervalo entre dos valores es P‘{ asx<h } = Jd"./’ (x) &x.
Drstribuciones discretas de probabilidad ampliamente usadas en control estadistico de ta cali
dad son la Hipergeométrica. fa Binomial o la de Poisson, en tanto que distribuciones continuas
de probabiiidad tanbién de uso comin en control estadistico de la catidad san la Normal o la
Exponencial. Fs sabido que. hajo ciertas condiciones estadisticas. algunas distribuciones dis-
crelas se pucden aproximar ala Normal. le cual supone una notoria ventaja operacional porla
gue se opta [recuentemente. Porotro lado. también es preciso distinguir entre control estadis-
tico de la calidad paca atribusos ¥ paravariables: en el contrel para atributos, lo que se mide esla
fraccion disconforme de for productos. ol imero de productos disconlormes o las disconfor
midades por unidad de producto; en el control paravariables, s posible medir la variabitidad
def proceso a partir de estadisticos como la desviacién tipica o ¢l recorrido o amplitud. Como
veremos. esla distincion resilta especiaimente oportuna cuando contemplamos la posibilidad
del vontrol estadistico de lu calidad de los servicios sociales. va que. en la mayor parte de las

DEASIONES, un servicio no se presta a see medido en términos de variable sino de atributo.

2. Tipos de productos y tipos de control estadistico de la calidad:

la medida de la calidad en los servicios

Cenéricamente. se entiende por «producto» el resultado de un proceso de produccion. bn
la inerpretacion clisicadel término. el producto craun nbjeto, algo corpéreo y ta ngible. Hoy se
riende a concebir como producto no solwmente ¢l fruto de un trabajo fabril sino también cual -
quies ouipul gque ses consecuencia de una actividad o conjunto de actividades en ¢l seno de una
organizacien. Productos. por consiguiente, son tanio un nermatico o una calenladora como una
asesorta juridica o wn corte de pelo: son todos resultados de un proceso productivo, no necesa-
riamente industrial. con la diferencia de que en el primer caso el producio es tangible y en el
seguado no. La distincion tradicional entre bienes y servicios, por tanto, es muy pertinente,
pues los hienes son producios materiales v los servicios son productos inmateriales (sin perjui-
cio de que sus consecuencias o efeclos silo sean). Conviene entender como produsctos tanto los

bienes como fos SEVICIOS, PUes Loy v otros son resubtados de un proceso de: })l‘(_)d uecion seme-

jante cn muchos aspectos y la gestion de la calidad enamboscasogiambién o
tienden a contemplar fa implantacion de una filosotia ¥una pricticade la calidad enuna empre-
sa como un prablema organizacional. hasta cierto puntro independiente del seclor de actividad
en el que lempresa se sitva (March v Simon, 1973: Perrow. 1990; Shaw, 1991; Tena. 1 991).
Sin embargo. es ohvio que. mas alld de las analogias organizativas, los bienes y los servicios

presenfan notorias diferencias. Estas diferencias. enire otras, son que fos bienes, al ser tangi-
)
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bles. poseen caracteres que se pueden medir y cuantificar con mucha precisién; y que son
objetos cuyos consumidores podrian devolver al fabricante o proveedor en caso de disconfor-
midad. Los servicios, por ¢l contrario. al ser intangibles, ofrecen considerables dificultades de
medicion y cuantificacion y sus consumidores no pueden devolverlos en caso de disconformi-
dad. s6lo interrumpir su disfrute. Desde la 6ptica del control estadistico de la calidad, estas dos
diferencias entre biencs y servicios son fundamentales, pues afectan a la naturaleza misma del
tipo de control que se puede efectuar. Asi. casi la totalidad de las caracteristicas deunbien pue-
den ser medidas objetivamente, durante el proceso de produccion y al final del mismo, e inclu-
s0 tiempo después de xu entrega al consumidor: en los servicios, por el contrario, solo se pue-
den medir algunas de sus dimensiones ohjetivamente (tiempos de entrega, de facturacion,
etc.). mientras que la mayoria de sus caracteristicas basicas sélo son evaluables en funcidn de
la satisfaccion subjetiva que producen en sus consumidores. La satisfaccién para con el bien
consumido por parte del consumidor del mismo es, en el control de la calidad del producto,
una fuente mas de daos a registrar (aunque de decisiva importancia), al lado de los datos rela-
tivos a su conformidad con la especificacién técnica correspondiente: en cambio, en el control
de la calidad de los servicios, la satisfaccién del eliente para con el servicio recibido se convier-
te casi en el tnico indicador de la calidad del producto. Dicho de otro modo, mientras que en
la produecion de bienes la calidad puede medirse antes (conformidad de suministros), duran-
te (conformidad en ¢l proceso) y después (conformidad del bien y satisfaccion del cliente), en
la produccion de servicios la calidad puede medirse casi solamente después (satisfaccion del
cliente) y apenas antes y durante la produccion. Alge coherente, por otra parte, con el hecho de
que la ereacion de valor en la produccion de servicios tiene Ingar sobre todo en el interface, en
la interaccion productor-cliente (Shaw, Ibid: 51). en tanto que en la produccion de bienes el
valor se crea en mayor grado en otros componentes (suministros y fabricacin).

Con todo. jes posible el control estadistico de Ja calidad en los servicios en general y en los
servicios a las personas en particular? Mas precisamente, ¢es posible llevar a cabo en el ambi-
to de los servicios un modo de control de Ja calidad que originariamente esta pensado para la
industriade bienes? Podemos responder que st ... acondicion de tener en cuenta ciertos requi-
sitos y limitaciones de diversa indole. En primer lugar. hay que considerar que no solo ocurre
que ha calidad de los servicios se mide sobre todo a partir de la satisfaccion de los elientes (Den-
ton, 1991; Hayes, 1995: Maragal, 1992; Senlle. 1993; Walker. 1991). sino que ademds esa medi-
da se tealiza sobre rangos valorativos de paturaleza no estrictamente aritmeética si no €s en su
version dicotémica mas simple (como, por ejemplo, servicio recibido/no recibido). La calidad
en los bienes, en cambio, puede medirse no solamente a partir de la valoracion del cliente (con
semejantes problemas y limitaciones que en el caso de los servicios) sino también a partir de
sus caracteristicas objetivasy de su rendimiento {peso. duracion. fiabilidad. etc.). Lacalidad en
los bienes se puede medir a nivel de variable y a nivel de atributo, pero la calidad en los servi-
cios solamente se puede medir., en puridad, a nivel de atributo y no a nivel de variable. lgual-

mente, las posibles escalas de medida empleadas en control estadistico de la calidad en bienes
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son tanto de tipo discreto como continue, mientras (que fas escalas que resulta apropiado usar
eix contirol de a calidad en servicios son casi exclusivamente de tipo discreto. Por lo demas,
pensamus que el condrol estadistico de o calidad en le produccion de servicios es algo perfectamente
psible v que el contrel estadistivn de o cobidod en Lo produccion de bienes no solu es un referente con

cepialsing una base téenico -centifica para la medide de ta calidad en los servicios.

3. Procedimientos de control estadistico de la ealidad en la produceion de bienes

¥ su aplicabilidad en la produccion (prestacion) de servicios sociales

Come hemoes sefialado mas arriba. el control estadistico de |z calidad en 1a produccion de
hienes puede realizarse por control de atributos y por control de variables. Muchas de lag carac
Levisticas de la calidad de s Dien se pueden expresar en (Erminos numeéricos. Propiedades de
lo= ohjetos como el peso. o Jongitud, el volumen. la resistencia mecinica. efe., son tipicos
ejemplos de caracteristicas de la calidad que se pucden medir como variables. Ciando una
caracleristien de L ealidad es vna variable, es usual controtar el nivel de calidad promadio.
crmiplesndo para ello ol estadistico media aritmética. También eg posible controlar la calidad
del producio registrando b variabilidad o dispersian del proceso de produccion mediante la
desviacion estandar o midiendo laa mplitud de los valores de L caracteristica de la ealidad (ue
sequicriconirefar La condieion para controlar la calidad de un proeducio merced a cstos pro
cedimientos s, par tanto, que L caracte vistica de la calidad clegida se pueda medira nivel de
pedtable o= decir, (que se pueda FOZISTIAr numericimente, pues 010 asi s posible realivar las
Gperaciones aritmeénicas yue comportan el uso de la media. la desviacion lipica v el recorrido.
Por ol contrario. cuando las caracteristieas de Lo calidad de an producto no se pueden expresar
convenicalemente con numeros. como pueden serla deformidad de una pieza o la adaptabili-
dae de v funda . se reewrre a preseantar fa calidad del producto entérminos de conformidad o
diseanlormidad con un estindar, es deerr, en iérminos de atribute. Fn este caso, no es posible

utilizar estadisticos comn Ta media aritiméticn o la desviacion tipica pars controlar la ealidad,

dicion que na posecn. en sentido estricto, Jos atributos, salvo en lo que se refiere a fa frecuen -
cia de ocurrencia: se puede mediv la eaniidad de productos discontormes {comeo se puede
medir, porejemple. of ndmero de catolicos de ana pobilacion. pero no el promedio de L dis:
eonformidad {como no se pucde establecer la media de catolicismo de una peblacion). Fn
ambas cirenstaneias. sin emburgn, es posible utifizar un instrumento grafico de control de |a
calidad como ex el diggrama de contrel que sirve tanto en el caso de variables como en el de atri-
bulos con tal de que las puraimetros de Lo calidad sean los apropiados para une u otro caso.
Carmio hemos advertido al priacipio, el control estadistico de Ta calidad es un procedimien-
to evaluative pensado originariamente pirra ser aplicado en o produccion de bienes, no de
zervicios, [k produccion de bicoes, se puede controlar Ja calidad tanto por variables comao
poratributos, en funeion, respectivamente, desi la caracteristica de la calidad del bien produ

cido es medible numcricamenie o no: se pucde compuiarel nimero de milimetros del diame -
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tro de una pieza (variable) o se puede regisirar si una bombilla luce o no {(atributa). Pero en el
caso de los servicios. la situacion se complejiza, pues su intangibilidad no permite realizar
computos de la misma indole de los apuntados para los bienes, ya que, en principio, no se
puede contar la contidud de amabilidad o profesionalidad, por ejemplo, con que un servicio se
presta. Si acaso, podemaos registrar si el servicio se ha prestado o no se ha prestado, de forma
semejante a si un bien ¢s conforme o no con una determinada especificacion, y establecer la
frecuencia de ocurrencia de la prestacion del servicio como se establece la frecuencia de con-
formidad en los bienes. En primera instancia. por tanto. el tnico nivel de medicion de la cali-
dad de un servicio es ¢ de atributo, pero esto puede ser ya suficiente para realizar un control
estadistico de la calidad en los servicios. Como veremos, también existen algunas propuestas
tedricas v algunos modelos empiricos que promueven la consideracién de ciertas caracteristi-
cas de los servicios o de su presiacion como si fuesen variables et vez de atributos. con todas las
ventajas aritméticas que eso conlleva, pero de momento vamos a atencrnos a la nocién de par-
tida de que la calidad de los servicios sélo puede ser medida a nivel de atributo.

El control estadistico de la calidad, tanto para atributos como para variables. se llevaa cabo,
principalmente, mediante dos tipos de técnicas: conirol de aceptacidn, que tiene como fin
garantizat la calidad del producto en si, y control de procesos, que tiene como objeto garantizar el
funcionamiento correcto de los procesos productivos (Montgomery, Ihid.: 85ss). Este viltimo
constituye un procedimiento més rapido y eficiente para detectar las desviaciones con respec-
1o ul nivel de calidad de un producto que se desea obtener y es el que vamos a considerar aqui
para determinar su aplicabitidad en el control de calidad delos servicios, dejando el estudio del

control de aceptacion y suaplicabilidad a los servicios para otro momento y lugar.

3.1, Control estadistico de procesus para atrilnios

Fn el control estadistico de la calidad para atributos que tradicionalmente se aplica en el
proceso de la produccion de bienes, la practica habitual es realizar el control de conformidad
utilizando un diagrama de control. El diagrama de conirol es una suerte de diagrama cartesiano
cuyo eje de abscisas corresponde al nimero de orden de los elementos inspeceionados y cuyo
eje de ordenadas corresponde a la cantidad de disconformidades, de tal manera que cada vez
que se inspecciona un conjunto de elementos se apunta la cantidad de disconformidades
encontradas en la inspeceion (en realidad, lo usual es que se trabaje con muestras de clemen-
tos producidaos y que se anote en el diagrama la fraccion de disconformes o el niimero de dis-
conformidades por muestra), de manera gue ef resultado gritico de operar asi es una serie de
punics que, unidos, constituyen una linea cuya lectura permite saber si el proceso se halladen-
tro o fuera de control en virtud de si su trazado se encuentra asimismo dentro o fuera de unos
limites, superior e inferior, que comprenden la variabilidad netural del proceso para un con-
creto nivel de confianza expresado en numero de desviaciones tipicas respecto del valor pro-
medio encontrado en ¢l muestreo. En el diagrama de control, por tanto, también se dibuja un

linea central que representa el valor promedio de calidad del produeto eorrespondiente al
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l.inea supericr de control

Linea inferior de contro!
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Muestras o tiempos Muestras o tiempos

Figura

estado bajo control. Si el proceso esta bajo control, todos los puntos de la grifica deben pre-

sertar un palron esencialmente aleatorio. pues si no es asi ello es indicativo de ifie ol proceso

se encucntra fuera de control Gungue los puntos caigan dentro de los limites inferior y supe-
rior de Lo gralica).

Enlos diagramag de control paravariables la linea cent ral viene determinada porclvalorde
la media aritmética y los limites superior e inferior por el valor de esa media £k veces la des-
viacion hipica poblacional. de tal modo que en ¢l modelo general (amado de Shewat). el dia
grama de control. siendowun estadisticn que mide una caracteristica de la calidad del produc

to, s construye a partir de los siguientes valores:

Limite de Control Superior - - ko,
Linea Central = |

Limite de Coutrol fnferior= 4 - ka

B
Pero sj irabajamos con atribuins de calidad ¥ no con variables no disponemos de un valor
promedio dew sino de un valor de disconformidad, porcjemplo de la fraceion disconforme, p,
los valores para construir ol diagrama de control eorrespondiente serin:
Liraite de Conerol Superior p+ k(‘i1
Linea Central = b
Limite de Control Interior - - |\0|
Asi, si se conoeiera la verdaders fraceion disconlorme pen el proceso de fabricacion de un
bien. o silaadministracion hubicse especificado unvalor de p estandar. of diagrama de corrrol

correspondiente se construiria con los valores slguientes:
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Limite de Control Superior = p + kv [pGx - p)/n]
Linea Centrai = p
[.imite de Control Inferior = p—k vV [p(1 - p) /]

Ademas, como lo habitual es desconocer la fraccidn disconforme p del proceso, hay que
estimarla tomando una serie de muestras previas m. de tamario n cada una (generalmente, se
considera que m ha de ser jgual, al menos, a 20 6 25). 8i, como resultado del muestreo. encon-
tramos 1 productos disconformes en la muestra i, entonces la fraccién disconforme de la

muestra 1-€sima es;
p.=D/ni-1r2 ..m

y la media de estas fraceiones discon formes muesirales individuales es:
T Y D/mn = h p/m

El estadistico { esun estimador de la fraccion disconforme desconocida p. de modo que los

valores para la construccion del diagrama de control seran.

LCS -, + kI (- )]
LC-1,
LCL=p - kVIp G- )]

Si, por ejemplo, observamos un proceso de produccién de bombillas y se toman 25 mues-
tras de n = 30 cada 20 minutos durante un determinado lapso de tiempo y hallamos que las 25
muestras presentan en fotal 150 bombillas defectuosas, entonces la fraccion disconforme esti-
mada es: p, = L = ¥ D/mn = 150/25 * 30 = 0,20. Fl diagrama de control correspondiente (figu-
ra2), eon k = 3, tiene un valor de la Linea Central de 0,20 y unos valores de las Lineas de Con-

Fraccion disconforme
0,60 4
0,557 LCS=0,419
0T R
0,35
0,30
0,25
0,20
0,15 4
0,10 +
0,05 -

LCI=0,0
0,00 e L
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trol Superior ¢ Inferior de 0,20 +3 \?'[o.zc(l -0.20)/30] s 02023 ¥ 0ab3d - 0o Lo2ig =
ECS  oquge vy LG - 0.1y,

Tambicn es posible expresar diagrama de control para atributos a partir del namero dis
corforme. enver de g fraceion disconforme, Fnese cazo. log parametros del diagrama de con-

irol ze caleulan a partir de las siguientes eeuaciones:

LOS-np +k \z‘;[np (=p )
LCnp
LOT - np k| np (e poj

De sgual niode. o tamibicn posible trabajar directamente con el numero de defecios o dis-
conformidades por producto en ver de con la (raccion o el numero disconlorme. Entonces, ¢l
valorde Ta Linea Cernral viene dado porun parametro que se nota como ¢, correspondiente al
purametro de una disteibucion de Poisson. cayo estinador ¢ - 2o/ detal mancra que los

[lill'."l metros del (iii.ﬁg’l'élfﬂii de conirol L‘Ul'l'l'.‘a’[l()!![] iente serin:

LS - ¢ kve,
LC- o
ICI=c -kve

3.z Controbestadistico de ta calidad de fos servicios sociales a nwvel de abributo

+Enque medida es aplicable esta modatidad de control estadistico de la calidad en la pro-
duceion de bicnes al control estadistico de la ealidad en la produceion de servicios, en general,
v en da produceién (prestacion) de servicios sociales. en particalar? Parece evidenie que en
Lodo, pues st consideramos que Jos servicios preden evaluarse a nivel de atribulos como servi
cia prestado/servicio no prestado o coma cliente satisfecho/no satislecho el CEQUEma coneep-
uid v operativo del control de lu calidad en base a Lo fraceion disconforme o al namero de dis

conformidades o |

a1 i

warente dusladable a b produceion de
servicios, o rondicion de que criendamos el servicio cone un proceso ¥ 1o coma un producto
Final Asiosi por ejermplo pretendemaos controlar estadisticamente fa ealidad de un servieio de
avuda g domicilie pura avcianos de una poblacion, el eriterio de conformidad puede ser si el
servicin se ha prestado o no, o sise ha prestado o no en los 16 rminos establecidos {periodict:
dad, duracidn, ete). o si el ehente (los ancianos que reciben la prestacion) se halla o no satis

feeho con el servicio recibido.

Veamos un ejemplo. Supongamaos gue en la prestacion (produceion) del Servieio de
Avuda a Domicilio para una poblacidn de ancianos de un TIHLNICIPIO @NCONIFANos e,
tomadas vartas muestras de 25 casos cada unaca Lo largo de un determinado periodo. la
fraceion disconforme (anciarios que no han recibido ef servicio) resulta ser oo enton-
ces los pardmetros del diagrama del control estadistico de la ealidad. con x - 3. son los

siguieres:

Cnadernos e Trobajo Sorinl 38
Vol ofs (ao08] g 48



José Luis Palacios Funeidn y aplicabilidad del control estadistico de lu colidad en los servicios sociales

Fraccion disconforme

0,35 - LC8=0,28

0,30 o e e eemmmr o — oo -4 dAmmmmeemm e eemmmmmm—ao - o=====

0,25

0,20

0,15 LC=0,10

R e A N

0,05

0,00 LCI=0
Muestras

Fignra 3

LGS - Hor k\/[].,l.j)(l - H],)] - 010 +3\/[o,1o(1— o,10)/25] = 0,28
LC - M= o.0
LCT-p k'\x‘[pph ],lp)] - o0 - 3V]eael- 0.10)/25] = - 0,08

Si los datos de la fraccién disconforme medida en periddicos registros muestrales del pro-
ceso de prestacian del servicio. en virtud de si éste se presta o no, arrojan valores que oscilan
entre 0,28 y o (ya que no pueden totnarse en cuenia valores negativos y -0,08 se iguala a cero),
ello significaria que ¢l proceso estd bajo control con arreglo al criterio de calidad de una frac-
cion disconforme de o.10 (figura 3).

Evidentemente, tamhién se podrian construir los diagramas de co ntrol del nimero discon-
forme o del numero de disconformidades por producto para el Servicio de Ayuda a Domicilio
para ancianos, pues basla con aplicar las (ormulas senaladas para calcular sus parametros
correspondientes. En cl caso del namero de disconformes, simplemente hay que considerar
p = fraccion disconforme y n - tamafio muestral: y en el caso del ndmero de disconformidades
por producto, solamente hay que tener en cuenta que cada unidad de Servicio de Ayuda a
Domicilio puede presentar diversos aspectos (puntualidad, duracién, eficacia. etc.), cada uno
de los cuales puede valorarse como conforme o no conforme.

De igual modo achuariamos si el criterio de la calidad del servicio fuese si el usuario del
servicio se encuentra satisfecho o no con el mismo, ya que el estimador de la fraccion discon-
forme seria la proporcion media muestral de usuarios del servicio que estan insatisfechos con
éste. Por lo demas., ¢l procedimiento de control es exactamente igual al explicado en el ejemplo
anterior.

Hay que resaltar que el hecho de gue un proceso de prestacion (produccion) de servicios se
encuentre «bajo control» no quiere decir que se haya alcanzado un nivel de calidad del servi-
cio adecuado. sino que el proceso de produceién del servicio s lleva a cabo dentro de los limites
de variailidad natirad del mismo con una determinada probabilidad (Pefia, 20¢1: 238-539).
En ol cjemplo anterior, ¢l limite de control superior es de 0,28, lo cual significa que el proceso

estars hajo control micniras la prestacion del servicio se lleve a cabo para el 72% de la pobla-
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cifin de ancianos que disfruta del mismao, eifra que cualquier administracion publica (‘\/ los ciu-
dadanos) jurgaria de todo punta insufliciente para poder afirmar que, en ese aspecto (aleance
de la prestacion sobire ¢ tolal de prestatarios). el servicio es «de calidad» . Pero el objetivo del
conlrol estadistico de provesos cs comprobur st la produccion permanece en estado de control,
na si el producto estd dentro de los limites de wolerancia especificados, Sise quicre mejorar la
caliiad del servicio, no hasta conmedirsi sn proceso de produccion se encuentra bajo control.
sino que hay que levar a cabo aceiones correctoras tendentes a eliminar o aminorar las causas
asignables de la no calidad. Bl control estadistico de procesos contribuye a mejorar la calidad.
pero no es suliciente por si solo para alcanzar tal fin, Asi. puede establecerse una (raceion dis

conforme deseable para ol servicio de ayuda a domicilio de o.05 como Traccion disconforme
promedio. pero sine se realizan aceiones de mejora del mismo, el diagrama de contral, en las
mismas condiciones estadisticas del ejemplo ma nejado, solo pondra de manifiesto que el pro-
ceso estd mas frecuentemente que antes <fuera de conlrals . porque la fraceion disconforme

media real sigue siendo de oo,

3.3 Control estadistico de provesas par veriables

Elconirol estadistico de la calidad en ¢ proceso de la produccién de bienes se reatiza. como
se ha dicho, tambien para variables. En la ravoria de los casos, los bienes poseen caracterisli-
cas tangibles que pueden considerarse eomo variables, de modo que et control estadistico dela
calidad g Heva a cabo teniendo en cuenta esa cireunstancia, considerablemente mas ventajo-
sa al permitir usar procedimientos de control que son mas e ficientes y que proporcionan mas
informacién sobre el proceso de produccion que la que proporciona el control para atribuios.
Conerctamente. cuando el nivel de medicion de la calidad es de variables ¢l conirol de la varia-
bilidad puede uiilizar diagramas bagados en la media. enla varianza o enaam plitud o recorn
do: son fos diagramas de control conocidos como diagramas x-R- 8. 8i se determina que la
caracteristica de calidad de wo producto toma valores Xex X, % de modo que forman un
distribucion novmal, con media 1Ly desviacién tipica o/vn. los parimetros del diagrama de

eontrol son los siguientes:

1CS = 1+ ka/vn
LG -1
LCH=p - konin

Pero como lo habitual es que se desconozean | ¥ 0. hay que estitarlas a partir de muestras
preliminares en cantidad suficiente (conviene extracr al menos 20 6 25 MUCSITas) . Operando
de este modo se oblicne una media muestral que es el estimador dela poblacional y puede usar-
sc como valor de la Linea Central del diagrama de control. Huelga extendernos en estas pagi-
nas sobre los procedimientos para estimar los estadisticos necesarios para construir los dia -

gramas de control para variables. de modo que simplemente los resumimas a continuacion. a

titulo tustraiivo, en un coadro que incluye varias constantes (A, D, B(. ele.) eavos valores es
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Férmulas para el cileulo de los pardmetros del diagrama de control para variables

Diagrama Linea central Limites de control

Guando se conocen los valores poblacionales

% R pxAC
R d, 1CS=Do; LCI-Do
S e, LCS-B.o:1CI=Bo

Cuande solo se conocen los valores muestrales

% (usando R) X xzAR
S(usando$) % x+AS
R R LCS-D R LCI=D;R
S ) S

LCS=B S, LCI-BS

posible encontrar sin dificultad en las tablas estandarizadas de distintas publicaciones estadis-
ticas (Montgomery, ibid.; Granty Leavenworth, 1989: Duncan, 1986 Pefia, 2001 546)

Asi, para construir un diagrama de control x-R lo comin es empezar por el de R, ya que los
limites de control de la grafica a partir de la media muestral dependen de la variabilidad del
proceso y no tiene sentido caleular estos limites a menos que la variabilidad del proceso se
encuentre bajo control. Veamos un ejemplo: en la produccién de cilindros metilicos en una
fabrica se toman 25, muestras de tamafio n = 5y se observa que 2R = 0,415 mm, de modo que
los parametros del grafico son los siguientes:

LC3-RD, = o0,017%2.115~ 0,035
1LC=R-X R/n - 0.415/25 = 0,017
LCI-RD, = 0.017x0=0

Si ahora suponemos gue los valores que toman las 25 muestras caen dentro de los limites de
control o-0,035 y hemos observado que la suma de las medias muestrales tomadas es, v.g.,
igual a 1.736, entonces se puede realizar el diagrama de control de x (figura 4), cuyos pardme-
tros serdmn:

LCS -x- A R=3%/n+AR-70.24 + 0,577X0.017 = 70,25
LC = 3%/n = 1.756/23 = 70.24
LCH - %- A R- 2%/n + A R- 70,24 - 0.577x0.017 - 70.23
¥l control de calidad para variables también puede realizarse usando la desviacion tipica

muestral, S. Esto resulta especialmente apropiado cuando el tamafio muestral es relativamen-
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Diagrama de control de R Diagrama de control de ¥

Figura 4

te grande, es decir, n > 10012, Fneste caso, resulta rds convenierie isar las oraficas de con -
trol basadas en la media v fa desviacion tipica muestrales en vez de fas hasadas en la media yeol
recorrido muesirales. Sicpor ejemplo., enun proceso de [abricacian de anillos disponemos de
un valor estindar de T varianza poblacional 6 o.0016 mm yomamaos mucstras de 15 anillos
cada 3o minutos durante quinee horas {m - 3o). los parametros del dingrama de control

correspondiente. para k - 3. serdn:

I5-Bo- 544 X Vo006 0.6z
LC ¢ 609823 xVo.0016 - 0.03g
1CH=B o= oqurx Vo.0016 - C.017

Y sise diera el caso de que no disponemaos de la varianza poblacional. y hemos tenido que

cstimarla con caracter preliminar por muestreo, siendo ésia S+ 0,00173. con la misma canti

dad de muestras (m = 30), entonees Ing parametros del diagrama de conrrol serian:

1LCS - BS 1572 % \‘"o.ooajﬂ = 0.0h2
1S Vo.00173 - 0,042

1CL = l:’n_:S RSV ALIRS ‘«"0‘00173 = 0.018

3.4. Control estadestico de fa eubidad de los semvicios sociales o nivel de variahle

Ahorg cabe proguntarse si estos procedimienios de control estadistico de la calidad para

variables, que estin nensados OTIgHariamen

e abigual de los procedimicntos de control para
atrihutos, para productos que son hienes (cosas), son aplicables en alguna medida para el con-
trol estadistico de la calidad n los servicios. en general, v enlos servicios sociales, en particu

lar. Enprincipio. todo parece indicar que habria que responder negativamente. pues se puede
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establecer la conformidad de las caracteristicas de los servicios pero expresandose como la
fraceién o ol nimero de disconformes y no en términos de promedio del valor numérico desu
caracteristica de calidad y suvariabilidad. o cual implica, como sabemos. el cdleulo de estadis-
ticos que precisan medicion a nivel de intervalo o de razon. Podemos determinar si un servicio
s ha prestado 0 no, 0 si se ha prestado o no segun un criterio preestablecido, o siunusuario del
mismo esta o no satisfecho con el mismo, pero no podemos determinar si la prestacién de un
servicio se desvia. por ejemplo. 0,734, del estindar especificado. Es decir, la intangibilidad e
incorporeidad del servicio no permite su medicion como se mide lalongitud de una barra o el
peso deun bote ola resistencia eléctricade un cable, dimensiones fisicas que son mensurables
con los instramentos apropiados y expresables en las correspondientes unidades (centime-
tros, gramos, ohmios).

Antes hemos hecho alusién a determinadas estrategias tedricas y procedimientos que per-
siguen considerar cicrtas caracteristicas de los servicios o de su prestacion como si fuesen
variables en vez de atributos. va que al hacerlo asi se alcanza un nivel de medicién aritmético
que resulta méas preciso y que permite utilizar estadisticos mas potentes, como la media o la
desviacion tipica, cn el control estadistico de la calidad. Un caso tipico es contemplar la satis-
faccion de Jos nsuarios de un servicio no como un juicio entre dos posibilidades, satisfecho/no
satisfecho, sino como un juicio que se puede gradar de menos a mas con una escala de interva-
los iguales con un valor minimo (1, por ejemplo) y un valor maximo (7. por ejemplo). de tal
modo que la satistaccion del usuario pueda medirse como se miden las dimensiones del
mundo fisico (el peso. la longitud, etc) y se pueda establecer. por ejemplo, que la media de
satisfaceion de una poblacion de usuarios con respecte a un aspecto del servicio (la simpatia en
laatencién al nsuario, digamos) es de 3,225 en la escalua 1-7, lo cual es mucho més preciso y ope-
rativo que saber que, verbigracia, el 15% de los usuarios se encuentra satisfecho con el servicio
recibidoy el 83% no. Sin embargo. esta solucion al problema de la restringida mensurabilidad
de las caracteristicas de un servicio, no es cientificamente del todo satisfactoria y constituye
desde siempre un campo de controversia para los metoddlogos de las ciencias sociales, que son
los que se han ocupado tradicionalmente del problema de la medicion de las actitudes y la opi-
nién publica (Boulanger -Balleyguier, 1971: 97-101: Blalock. 1984 60-63; Cicourel, 1982: 36-
41 Galtung, 1968: 78 85; Maynizetal., 1980: 50-53: Scheuch, 1973: 396-431; Sierra. 1984: go-
g1). Conviene, por su relevancia para el control estadistico de la calidad de los servicios. que
nos extendamos algo en la consideracion de este asunto.

En sentido estricto, una escala de opinion o de actitudes, como seria una escala de satistac-
ciém de usuarios, es una escala ordinal, 1o una escala de intervalos iguales. Se puede preguntar
al usuario de un servicio social cudl es su grado de satisfaccion conun determinado aspecto del
mismo, presentandole distintas opciones (grados) para que elija una. Asi, podemos solicitar al
usuario que escoja entre lus opeiones Muy satisfecho, Bastante satisfecho. Algo satisfecho, Ni satis-
fecho ni insatisfecho. Algo insatisfecho, Bastante insatisfecho y Muy insatisfecho. El usuario ordena
su grado de satisfaccinon cn la escala. eligiendo la categoria con la que se halla més de acuerdo.
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Cuando reunimos todas las valoraciones de un conjuilo de usuarios obtenidas con una escala
corno la anterior, nos encontraimos con una distribucion de frecuencias que hos dice que un %
conerelo ha oplado por la categoria Muy satisfecho. oiro % por la categoria Bustante saisfecho.
cte. Ciertamente. con esios datos sabemos que unas proporeiones de usuarios estan mas satis-
fechas que otras, pero no cudnto mas satisfechas estan, pues para saber eso necesitariamos que
la escata fuese de intervalos ignates, ¢s decir, que cada una de las categorias de la misma fuese
eldeble o elriple o lamitad. ete. delas categorias adyacentes, y esa gradacion, quees de caric-
ler aritmetico, ne la posec una escala ordinal. La prictica de asignar ntimeros a las distintas
categorias de la escala (7 o Muy sotisfecho, 3 adlgo insatisfecho, ele.). no varia en nadala limita

cion de medida de la escala. sino tue la disfraza. Distintos cientificos sociales (Thurstone,
Likert, Curtman, entre los mas conocidos) han intentado. ya desde los anos 3o del siglo XX,
medir las actitudes como si fueran una dimension del mundo lisico. Para ello han ideado dic-
tintos procedimientos que. sin embargo, solo han conseguido. en el mejor de los casos. garan-
tivar la unidimensionalidad de [ eseala, es decir, que ésta midaina sola dimension (por cjem-
plo. racismo) v no incluya otras proximas o subyacentes (por ejemplo, xenofobia), y que la

estala es fable,

s decir. que mide con precision 1o que se quiere medir y novaria en dislintas

aplicaciones de la misma. Asi, estas escalas estin compuestas por varias categorias, A, B, C, ...,
N. que son proposiciones o frases, cada una de fas cuales teorieamente deseribe 14 rrisma can-
tdad de actilud que las otras categorias: el sujeto al dque se e muestra la escala responde De
aeuertde o Fredesacuerdo a cada una de las proposicimes o bien Muy de acuerdo. Bastante de
actends, ., My en desacuerdo. o tambicn puede asignar valores nimericos 7. 6. 5. ..., 1, segun
su grado de acuerdo con una proposician determinada. Como vemos. el prublema aludido al
principio (el de conseguir un gradiente que mida una actitud de forma equivalente en objeti-
vidad v precision arilinética a un gradiente que mide una dimension figiea), persiste. pues ;es
la misma clase de determinacion del valor o de la cantidad de algo la que establecemos cuando
decimos que iz tension de una red eléetrics es de 220 voltios que la que establecemos cuando
decimos gue lacantidad de acuerdo conun sistema politico es de 7.327 Cuando medimos una
dimension fisica de un abjeto. podemos regisirar en las unidades correspondientes su valor
numecrico de forma abjetiva. independienternmente de quicn la mida, ya que sus propiedades
(peso, longiud, dureza. cle,) o son funcion del observador. pero cuando un individuo mani-
fiesta su grado de acuerdo con afgo 1o hace subjetivamente y no existe garantia alguna de que.
por ejermiple. su valoracion comeo Bostante de acuerdo es igual a la valoracion eomo Bastante de
aeuerde de atro individuo, al contrario que cuando, por ej(trnplo. COTL W MESING instrumerto,
dos individuos miden el peso de un objeto: el que dos sujetos catifiquen comao Bastante dulee
una bebida (o que le den una puntuacion de g enuna escala de dulzor) no implica en ahsoluto
que sus calificaciones sean equivalentes (depende de lo que uno v olro consideren comno Bas -
tarde dudee) . mieniras que si esos mismos sujetos se suben auna baseula y €5la indica para uno
y otro un peso de 75 kg estamos seguros de que ambas puniuaciones en la escala de peso de la

hiscula son exactamente iguales. En rigor, porianto, las esealas de actitudes o de DRInion no
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alcanzan el nivel de intervalo si no es cuando se responde «si» 0 «no» a una serie de propo-
sicioncs que forman un gradiente cuyas categorias ha podido demostrarse de modo estadisti-
co- matematico que son equidistantes {como se hace cuando se construyen las escalas Likert,
por ejemplo). Y aun asi. caben serias dudas no sélo sobre si las categorias de la escala son per-
fectamente equidistantes. sino también sobre si la apreciacion semantica de esas categorias
por distintos individuos —e incluso del significado de un De acuerdo, por ejemplo—son exacta-
mente equivalentes para todos ellos. Sélo cuando los individuos hacen referencia a aspectos
fisicos de sus personas (su sexo. raza, edad, ete.) puede decirse que las escalas que miden estos
rasgos poseen las mismas caracteristicas (objetividad, precisién) que las escalas que miden las
dimensiones del mundo natural. También cuando dicen —si no mienten, claro esta— si han
vivido o no un determinado evento o si han recibido 0 no un servicio conereto puede entern-
derse que ese dato es objelivoy computable aritméticamente., inctuso interpretandolo como un
1 o un o del dlgebra hooleana. Pero no cuando las escalas lo que recogen es simplemente la
apreciacién subjetiva de los individuos respecto de dimensiones psicologicas o socioldgicas
como la felicidad o 1a situacién politica. De ahi que algunos metodologos de las ciencias socia-
les lleguen inelugo a afirmar que en el terreno de lo psicosocioldgico las escalas ernpleadas en
realidad son solamente ordinales, en el mejor de los casos, y nominales, en la mayoria de las
ocasiones, de tal mancra que inicamente podemos clasificar las actitudes y las opiniones, tal
vez de mas a menos, pero no gradarlas como si fuesen un peso o una longitud {Blalock, 1981
26-37; Bujeda, 1974: 133-134: Cicourel, 1982: 41: Sierra, 1976 241-246).

Todo lo anterior nos lleva a interrogarnos acerca de la posibilidad de medir la calidad de un
servicio social a partir de su valoracién subjetiva por el usuario a nivel de variable. Hemos sefa-
lado que frecuentemente se pretende medir la satisfaccion del usuario con el servicio recibido
usando escalas numéricas que registran el grado en que aquél se halla satisfecho o insatisfecho
con éste. Pero hemos puesto de relieve la débil consistencia metodoldgicay epistemoldgica que
tal forma de proceder posee. Cabria concluir, por tanto, que la aplicacion de escalas numéricas
para medir la satisfaccion con el servicio es una practica erronea y del todo inadecuada y que,
sencillamente, no podemos medir la calidad de un servicio social a nivel de variable, 81 no es,
obviamente, en aguellos de sus aspectos, escagos, que ciertamente son dimensiones fisicas,
como el tiempo transcurrido desde que se solicita un servicio hasta que se recibe. Pero también
cabe adoptar una perspectiva mas pragmatica y emplear este tipo de escalas para medir la acti-
tud 0 1a opinion de los usuarios con relacién al servicio asumiendo el error que se comete al con-
siderar Jo que en puridad es una escala ordinal (o nominal) como una escala de intervalos igua-
les. entendiendo que ese error se compensa por las ventajas operativas que procuran este tipo
de escalas. Esta opcion no carece de justificacion, tanto practica como logica. En el orden préc-
tico ya hemos apuntado que es preferible poder trabajar con estadisticos como la media que con
otros menos potentes como la mediana, la moda o el simple porcentaje, porque permiten ope-
raciones computacionales y analiticas mas sofisticadas de los datos. En el orden légico, no deja

de ser cierto que la inmensa mayoria de la poblacion (al menos la occidental) estd muy familia-
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rizada con escalas noméricas como la yuevariaentre o y 10 para calificar la cualidad de un asun

1o, de un dispositivo social o de cualquier oira cosa: el hecho de que la educacion se haya exten -
dido a casi todas las capas sociales Tavarece la comprension de esre gradiente valoraiivo (con el
que a Lodns se nos ha calificado en el cole gio) y puede decivse que cualyuiera <sabe » (JUe signi-

fica un 5 Gsuficiente, aceptable. aprohado) o un 1o (exeelente. sobresaliente. muy bueno}, de
tranera que e may probalde que esas calilicaciones sean escasamente polisémicas y respondan
avm patran evalyativo comam, «objetivos. semejante, portanio. a cuando se mide una distan-
Clay sevegistra que esde v metros, Es verdad que mi «<3» cnla escala tal vez no sea igual (misma
cantidad de sarisfaceion) que el « 3 de oro. pero es muy probable que sea hastante parecido.
Por consiguiente. el nso de esie tipo de escalas para medir la satistaecion de os usuarios de un
seTvICLo eon el mismo pueile aceptarse como valido v Gable, aun contodas las caurelas que se
derivan de lo dicho mas arriba, dando asi fa categoria de variable a lo que scguramente no pasa
de serum atributo cnsentido estricto. Y si se conviene en darle esa misma categoria, cntonees
indog los procedimientos para el control estadistico de fa calidad para variables expuesios s
arriba son aplicables tanio para prodactos: bienes coma para productos: servicios ¥ nos pode

rmos servir de ellos parael control estadistico de la calidad en los semvicios sociales,

4. Amodo de conclusion

Hemos comenzado cstas paginas resaltmdo la funcion que el control estadistico tiene en ¢
asepuramicnio de la calidad en la las organizactones productivas. A p('s.lr d{J qut' la (alldad se
entiends acnitmente comn algo mas que el cumplimieste de una norma o estindar, no puede
negarse el hecho de que lodavia hoy fa calidad unbién consiste, en cualgquier caso, en cumplir
dicha norma. Desde los comienzos de laorgantzacion cientifica del trabajo v dela empresa, el ase -
guramierito de Ja calidad se ha servidoe de distintas 1¢enicas estadisticas para comprobar en que
medidalos productos curoplen una deterninada especificacion de calidad. Sin embargo, lapric-
tica totadidad de los sistemas de aseguramiento de la calidad han tenido como objeto la produc-
con indusirial. los produrtos que son bienes, mientras que los productos que son senvicios han
recibido en ese sentido nina escasa ateneian por parle de los especialistas. El objcto de este articn-
Lo ha sido. precisamente, poncr de relieve que Ta calidad en los servicios sociales también puede
serobjeto de nn tratamiento estad istieo muy similar al que se realiza conla calidad de los bienes.
Sise considera b calidad de os servicios soeiales como algo que puede ser reedido a nivel de atri-
huto. creemos haber demostrado guecs perlectamente posible Hevar a cabo un control estadisti
co e la calidad del servicio, calificindalo como conforme o disconlorme. de manera praetica
mente igual a como se realiza en el easo de los bienes. Si se quicre considerar como medihle a nive
de varable, el asunto se problemariza, pero hemaos concluido que ello lambién ¢s posible, guar

dando ciertas caulelas conceptuates y metodoldgi

15 que han sido objeto de extensa reflexion por
paric de los metoddlogos de las ciencias sociales. Fn suma, aqui hemos querido poner de mani-
fiesto que el control estadistico de da calidad en los servicios sociales es algo no solo funcional sino

tambicn posible, de maodo que puede merecer la peng tratar de im plantarlo en empresas ¢institu -
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ciones que producen servicios a las personas por todo lo que denitil y provechoso tiene en la con-

secucion de unos mejores resultados para éstas y para sus clientes o usuarios.
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